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1. Resumen 
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Esta investigación tiene como propósito evaluar la calidad del servicio que se presenta en las 
escuelas de formación deportiva del municipio de Facatativá, y diseñar estrategias que propendan 
por mejorar la gestión, la administración y la calidad del servicio prestado por el instituto de 
recreación y deporte a través de las escuelas deportivas, para que de esta manera se invite al 
instituto a utilizar metodologías de evaluación de calidad del servicio, con el objetivo de mejorar y  
que deportistas, padres de familia, comunidad y IDRF se beneficien. 
La calidad del servicio se medirá a partir del modelo SERVQUAL, el cual se adaptó para evaluar el 
servicio en diferentes áreas, para este caso se adaptará al deporte más específicamente al deporte 
formativo que hace parte del municipio de Facatativá Cundinamarca. 
La investigación comienza desde la adaptación del instrumento SERVQUAL, revisando su origen 
el cual fue estructurado a finales 80 y comienzos de los 90, por expertos en mercadeo, establecido 
como modelo de calidad de la escuela norteamericana, constituido por Zeithanl, Berry, y 
Parasuraman; en donde se puede evidenciar el objetivo de los autores, el cual era desarrollar un 
instrumento que evalué las percepciones de los clientes sobre la calidad del servicio en 
organizaciones comerciales. 
El instrumento se adaptó a nuestro contexto, fue revisado por expertos de la universidad de las 
ciencias aplicadas y ambientales (U.D.C.A), seguido de lo anterior se validó la herramienta de 
medición con una prueba piloto en una escuela de formación deportiva del municipio de Facatativá. 
Luego se realizó la evaluación de calidad del servicio  en todas las escuelas de formación del 
municipio, aclarando que las encuestas fueron el resultado de la adaptación y ejecutadas por los 
padres de familia de los deportistas, ya que, como menores de edad sus representantes legales 
debieron interceder y diligenciar las encuestas;  para consumar  el estudio, se expondrá los 
resultados a través de análisis estadísticos y de tal modo proponer un plan  de acción a futuro y 
seguir en la búsqueda de mejorar la calidad que ofrece el deporte a sus atletas y padres de familia 
día a día,  evaluando e utilizando modelos que miden la calidad en el servicio en el deporte. 
2. Introducción 
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La calidad y el servicio son dos factores con los cuales el hombre ha evolucionado, debido a esto 
se vienen adaptando estos conceptos al funcionamiento administrativo que tienen las 
organizaciones comerciales. Y de tal forma las empresas deben apropiar estos criterios de 
satisfacción para el beneficio de usuarios y funcionarios. 
En el marco de las organizaciones deportivas, el servicio se ha fortalecido debido a que el deporte 
se viene consolidando día a día, así mismo las necesidades de este crecen, en este lugar es donde 
la administración deportiva y mercadeo deportivo adapta modelos de mejora en el servicio que 
ofrecen las escuelas, clubes y entes deportivos, satisfaciendo necesidades de usuarios, empleados, 
y dirigentes deportivos.   
Este proyecto de investigación se realizó con el propósito de evaluar la calidad del servicio prestado 
por las escuelas de formación deportiva en el municipio de Facatativá Cundinamarca; utilizando 
como metodología el análisis de encuesta SERVQUAL en las organizaciones deportivas y de esta 
manera, se establecieron estrategias de mejora para el servicio que ofrece las escuelas, beneficiando 
a las entidades y a los usuarios. 
Siguiendo los lineamientos del presente trabajo, se identificaron los factores que influyen en la 
calidad del servicio de las organizaciones deportivas, bajo las dimensiones de evaluación del 
análisis SERVQUAL, las cuales evalúan: la fiabilidad, la sensibilidad, la seguridad, la empatía y los 
elementos tangibles; siendo estos los criterios que los usuarios utilizaran para la evaluación del 
servicio adquirido. 
Se Adaptó la encuesta del modelo SERVQUAL, metodología caracterizada por contener preguntas 
de valoración cuantitativa, y estimando la percepción que cada usuario del deporte tiene frente al 
servicio; para así mismo analizar las necesidades del cliente respecto a los resultados obtenidos con 
el instrumento. 
Con base en el análisis de resultados se identificó la percepción de los usuarios de las escuelas de 
formación pertenecientes al IDRF, donde se obtuvieron promedios de 4 a 4,7, en una evaluación 
de 1 a 5, para esta valoración se tomó como referencia la siguiente ponderación: 1 en total 
desacuerdo con la afirmación que exponía la encuesta, 2 en parcial desacuerdo, 3 ni en acuerdo ni 
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en desacuerdo, 4 de acuerdo  y 5 en total acuerdo, a raíz de lo anterior se  construyeron  estrategias 
para la mejora de la calidad del servicio que presta estos organismos deportivos del municipio de 
Facatativá, aportando un progreso optimo al municipio, al instituto de deportes en su práctica 
administrativa y de gestión, a los empleados los cuales son (entrenadores, coordinadores, 
auxiliares, promotores Etc.), y a sus usuarios como lo son los deportistas en formación y sus 
acudientes fortaleciendo su adquisición del servicio, que este sea de calidad y que genere beneficios 
a futuro en la vida de cada uno. 
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3. Descripción del Problema 
 
La idea de la investigación nace de la hipótesis de baja influencia de calidad del servicio en las 
organizaciones deportivas del país, la cual ha generado un alto porcentaje de usuarios del deporte 
insatisfechos con las entidades, y por ende la calidad del servicio en relación a la percepción del 
usuario del deporte es negativa si se evalúa desde un análisis observatorio. 
De tal modo, las organizaciones deportivas no abarcan el criterio de calidad del servicio como eje 
de mejora, de satisfacción con el usuario y de crecimiento como empresa comercial. Siendo así 
nace la necesidad de orientar la gestión administrativa del deporte a través de la evaluación de 
calidad del servicio.  
El proyecto de investigación presenta una evaluación de calidad del servicio, en las instituciones 
deportivas del municipio de Facatativá; donde se identificó factores que alteran la labor de los 
organismos del desarrollo administrativo y deportivo. Por consiguiente, la necesidad de la 
investigación es conocer el estado del servicio adquirido por los deportistas participes de las 
escuelas de formación de Facatativá, y como evalúan la prestación los padres de familia, estos 
también vinculados al servicio prestado por ser los representantes legales de los atletas. 
Lo que se pretende con el proyecto es identificar el estado de la calidad del servicio prestado por 
las escuelas de formación, a través de una evaluación desarrollada por el usuario del deporte con 
base a las dimensiones de la calidad propuestas por la teoría, donde el usuario pudra clasificar cada 
dimensión cuantitativamente y de tal manera poder cumplir el objetivo que se propone en la 
presente investigación. 
3.1. Formulación del Problema 
¿Cuál es nivel de calidad del servicio en las escuelas deportivas del municipio de Facatativá? 
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3.2. Justificación 
 
El presente proyecto de investigación tiene como propósito evaluar el estado de calidad del servicio 
de las escuelas de formación deportiva del municipio de Facatativá, aplicando encuestas a padres 
de familia, los cuales están vinculados al servicio por ser los representantes legales de los 
deportistas participes de las escuelas.se pretende diseñar estrategias de mejora que sean objeto de 
estudio para la reestructuración del servicio al usuario y lineamientos de función exigidos por el 
IDRF. Estas encuestas se registrarán a través de tablas estadísticas y formatos de encuestas 
valorativas, donde en promedio se identificará la percepción del usuario con relación a la calidad 
del servicio.  
Por otra parte, para lograr este objetivo, es necesario realizar un análisis, una evaluación y 
correlación de los datos obtenidos en las encuestas, de esta manera el ente de control deportivo, 
como lo es el IDRF y de esta manera  tenga la necesidad de utilizar los modelos de evaluación de 
calidad del servicio, Como afirma Nuviala, Cruces, Ozcorta (2012) (P.1) “Los modelos 
conceptuales facilitan la gestión de los servicios deportivos […] Este estudio supone un paso hacia 
el desarrollo de modelos más integrales, para ayudar a los administradores de los servicios 
deportivos españoles a establecer estrategias que incrementen la satisfacción fidelidad del usuario” 
Es decir que, la implementación de modelos o metodologías de gestión del servicio facilitan 
abordar o encontrar estrategias que promuevan un servicio con calidad y así mismo que los 
administradores de organismos deportivos realicen un trabajo práctico y objetivo; generando 
satisfacción en los usuarios. 
 
Este trabajo es novedoso debido a que la calidad del servicio en el deporte colombiano es un campo 
que no ha sido evaluado y gracias a este proyecto se dará un paso significativo para futuras 
investigaciones. Como lo afirma McDougal y Levesque citado por Nuviala, Cruces, Ozcorta 
(2000) (P.3)” los conceptos de calidad y satisfacción abogan por avanzar hacia el desarrollo de 
modelos más complejos”.  
 
 
14 
 
Como hacen mención los autores, es de gran importancia implementar metodologías con el 
propósito de actualizar conceptos y procesos, causando un avance significativo en la calidad del 
servicio deportivo. 
 
Por su parte, para cumplir con lo propuesto anteriormente se recolectaron datos a través de 
encuestas que valoraron la calidad del servicio prestado por las escuelas de Facatativá. Los 
resultados se analizaron por medio de una evaluación estadística, con los cuales se propusieron 
estrategias de mejora para la calidad del servicio, por parte de las academias deportivas del 
municipio de Facatativá. Como lo afirman Morales, Hernández, Mendoza, citado por Nuviala, 
Cruces, Ozcorta (2009) (P.2) “las organizaciones deportivas les conducen a establecer estrategias 
de diferenciación basadas en la mejora de la satisfacción de los usuarios”.  
 
Esta investigación impactara el gran porcentaje de niños, jóvenes ,padres de familia y 
organizaciones deportivas del municipio de Facatativá, debido a que la metodología implementada 
a través de encuestas, modelo SERVQUAL,  diseñaran estrategias a proponer para fortalecer la 
calidad del servicio prestado por las escuelas de formación deportiva del municipio, además  ser 
adoptadas como objeto de estudio para reestructuración de lineamientos de función y oficio de las 
organizaciones deportivas del IDRF. Como lo afirman Kim y Svert citado por Nuviala, Cruces, 
Ozcorta (2011) (P.2) “A lo que contribuye la elaboración de modelos evaluativos para estos 
servicios que ayuden a comprender mejor los factores clave de la satisfacción.”  
La investigación es factible gracias al apoyo de IDRF y su deseo por avanzar en la gestión de sus 
las escuelas de formación deportiva y el servicio ofrecido para su población. 
 
 
 
 
3.4. Objetivos 
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3.4.1. Objetivo General 
 
Evaluar la calidad del servicio de las escuelas de formación deportiva del municipio de 
Facatativá, a través, del modelo de análisis SERVQUAL.  
3.4.2. Objetivos Específicos 
 
• Determinar el estado del servicio de las escuelas de formación deportiva del municipio de 
Facatativá a partir de la fiabilidad y la sensibilidad que expone el modelo SERVQUAL. 
• Identificar la percepción del usuario en relación con la labor que ejecutan los funcionarios 
de las escuelas de formación deportiva del municipio de Facatativá acorde a lo que se 
plantea en el modelo SERVQUAL.  
• Reconocer el estado de la infraestructura, los materiales y el equipamiento que se utilizan 
para la prestación del servicio en las escuelas de formación deportiva del municipio de 
Facatativá a través del modelo SERVQUAL. 
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4. Marco Referencial  
El proyecto de investigación se soporta fundamentalmente en varios autores que han demostrado 
la importancia de la calidad del servicio en el sector del deporte los cuales han comprobado a partir 
de sus trabajos de investigación que es pertinente evaluar la percepción del usuario. El primero en 
hacer alusión al tema es Morales (2003) (P.146) este exponiendo que  
“[…] se debe considerar que la calidad del servicio es un elemento clave de la estrategia de 
beneficios, por lo que consideramos que una de las principales estrategias de una empresa 
deportiva para alcanzar el éxito, es establecer un plan de calidad, con una adecuada 
optimización de recursos, reducción de costos y una mejora continua” 
Lo que enseña el investigador de la anterior referencia, es que se debe proponer en organizaciones 
deportivas como las del IDRF, un plan de calidad para una mejora continua en el servicio y que los 
usuarios estén satisfechos. 
Para López, Morales, Anguera, Hernández (2015) (P.143) “las organizaciones deportivas la calidad 
total del servicio es una estrategia que les permite diferenciarse, y por la que adquieren un alto 
compromiso con sus usuarios, ya que su finalidad es satisfacer las necesidades, preocupaciones, 
aportaciones y requerimientos de la ciudadanía.” 
Con base en lo expuesto por los autores anteriormente nombrados, se puede afirmar que se puede 
establecer una diferencia con la competencia si se realiza la estrategia de brindar una calidad total 
del servicio a partir de la percepción del usuario. 
Los autores Nuviala, Cruces, Ozcorta (2014) (P.596) afirman que “se comprobó una relación 
funcional que señala a la calidad del servicio como antecedente de la satisfacción y del valor 
percibido” queriendo certificar que la calidad del servicio es el resultado del valor percibido y de 
la satisfacción del usuario. 
De tal manera, el presente proyecto de investigación demuestra también al igual que los autores lo 
importante que es mejorar la calidad del servicio en las escuelas de formación deportiva, partiendo 
del diseño de metodologías de evaluación que favorezcan al deporte.  
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4.1 Marco de Antecedentes 
 
La investigación se basa en los trabajos desarrollados por autores Parasuraman, Zeithaml, Berry 
(1989) quienes elaboraron el instrumento conocido como SERVQUAL, cuya metodología de 
construcción se demuestra en su artículo SERVQUAL: A Multiple-Item Scale for Measuring 
Consumer Perceptions of Service Quality Lo cual traduce SERVQUAL: escala de elementos 
múltiples para medición de percepciones del consumidor de calidad de servicio. En el desarrollo 
de la herramienta se evidencia, como los autores idean un instrumento que evalúa o mide la calidad 
del servicio a partir de la percepción del usuario o cliente. 
Con base en lo anterior, se hace una revisión de varias adaptaciones del instrumento SERVQUAL 
a diferentes áreas comerciales, donde el segundo estudio que soporta el marco de antecedentes 
después de la revisión del origen de la herramienta SERVQUAL, es elaborado por el autor Vázquez 
(2015)en su estudio titulado Medición de la calidad del servicio para agentes de suscripción en 
revistas digitales a través del modelo SERVQUAL, estudio donde se corrobora la fiabilidad del 
instrumento y la metodología utilizada siendo una guía para el trabajo de investigación que se 
realiza en las escuelas de formación del IDRF. 
De esta manera, se articula a este análisis de antecedentes otro estudio ya en el marco deportivo 
como lo soporta los siguientes autores, Morales, Hernández, Blanco (2009) en su investigación 
titulada Evaluación de la calidad en organizaciones deportivas adaptación del modelo 
SERVQUAL, estudio que se asemeja más a la intención de la investigación en progreso con las 
escuelas del municipio de Facatativá Cundinamarca, debido a su similitud en su objetivo y 
metodología de análisis a partir del modelo SERVQUAL. 
Continuando con el análisis de otras investigaciones se revisa el estudio titulado Asociación entre 
calidad del servicio deportivo, valor y satisfacción de usuarios en España, realizado por los autores 
Nuviala, Cruces, Ozcorta (2012) artículo aplicado también en el deporte asemejándose al objetivo 
del presente trabajo de investigación que se desarrolló  en las escuelas de formación de Facatativá, 
pero, recurriendo a otro método de análisis diferente al SERVQUAL,  siendo una técnica utilizada 
por los investigadores españoles para diseñar encuestas las cuales valoraban la satisfacción del 
usuario y así mismo reflejarlas en resultados a través de ecuaciones estructurales. 
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La revisión de antecedentes, hace referencia a una adaptación de la herramienta SERVQUAL en 
Colombia en una investigación titulada, Medición de la calidad percibida en el servicio mediante 
la herramienta SERVQUAL en tiendas de café en Santander, Colombia, elaborada por los autores 
Sanmiguel, Rivera, Mancilla, Ballesteros (2015), estudio el cual se adapta al contexto colombiano, 
y que evalúa a través del SERVQUAL, la percepción de los consumidores de café en el 
departamento de Santander – Colombia, siendo este base para el ajuste de la investigación en curso 
debido a que el contexto e interpretación de la herramienta es similar, ya que el territorio de 
aplicación de las dos investigaciones pertenecen al mismo país. 
 
En el de marco de antecedente, se quiere exponer que en la revisión de los antecedentes o las 
investigaciones analizadas, se evidencia una gran similitud en los objetivos de cada uno de los 
estudios y que para la investigación que se realiza es soporte para su aplicación, se resalta también 
la relación que hay entre los estudios realizados en España y los que fueron aplicados en América 
latina como el caso de México y Colombia, ya que se reflejan diferencias en la adaptación del 
instrumento, por la desigualdad en la redacción  y comprensión de lectura que hay en cada una de 
las poblaciones, así mismo se quiere demostrar que las modificaciones que tienen el SERVQUAl 
son múltiples y que han variado desde su origen.  
El método de observación de antecedentes se evidencia en los anexos del trabajo en desarrollo y 
en la gráfica que se exhibe a continuación. 
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Tabla 1: Análisis de antecedentes 
Título de la 
investigación 
SERVQUAL: 
A Multiple-
Item Scale for 
Measuring 
Consumer 
Perceptions of 
Service 
Quality  
Medición de 
la calidad del 
servicio para 
agentes de 
suscripción en 
revistas 
digitales a 
través del 
modelo 
SERVQUAL 
Evaluación de 
la calidad en 
organizacione
s deportivas 
adaptación del 
modelo 
SERVQUAL 
Asociación 
entre calidad 
del servicio 
deportivo, 
valor y 
satisfacción 
de usuarios en 
España 
Medición de 
la calidad 
percibida en el 
servicio 
mediante la 
herramienta 
SERVQUAL 
Lugar de la 
investigación 
Estados 
Unidos-
California 
México España España Colombia-
Santander 
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4.2Marco Teórico 
 
La evaluación como herramienta de mejora 
La evaluación es una herramienta metodológica donde determina el rendimiento de una tarea 
finalizada; con esta herramienta es posible medir el estado de una actividad o trabajo ejecutado. La 
evaluación establece puntos a corregir para el beneficio de las personas vinculadas con estudios, 
comportamientos entre otras actividades las cuales requieren de una valoración. Un ejemplo de 
evaluación puede ser los instrumentos que utilizan las entidades de educación para medir el 
rendimiento de sus estudiantes. Como argumenta el doctor Lecuyer (2001) (P.4). “[…] evaluar es 
realmente medir el impacto de una institución y sus programas educativos sobe el desarrollo de los 
estudiantes y tratar de determinar hasta qué punto han desarrollado las competencias que la 
institución quiere que desarrollen […]”.  
Algo semejante sucede con el proyecto de investigación en cuestión, donde la evaluación permite 
beneficios al proceso de las escuelas de formación deportivas del municipio de Facatativá, esto a 
través de encuestas que evalúan la percepción del usuario en cuanto la calidad del servicio que 
presta la entidad.  
Por otro lado, la evaluación es un instrumento que garantiza el desarrollo de los procesos y 
establece hasta qué punto se han desarrollado los objetivos planteados, con lo cual conlleva a 
definir que la evaluación es un mecanismo para la mejora o corrección de falencias inversas; de tal 
modo se puede determinar que este instrumento es un elemento para la gestión de procesos y su 
principal objetivo es el mejoramiento constante como lo justifica el doctor Lecuyer (2001) (P.4, 5).  
“[…] la evaluación es un instrumento que las universidades responsables utilizan para 
asegurarse de que sus procesos educativos permiten el desarrollo óptimo de sus estudiantes, 
corregir sus debilidades y hacer mejor lo que hacen. En otras palabras, la evaluación es un 
instrumento normal de gestión y su primer objetivo es el mejoramiento de la educación, no 
es un mecanismo para sancionar”.  
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Por consiguiente, los procesos que son evaluados, no siempre se deben tomar como medida de 
aplicación, en los resultados obtenidos hay factores externos que influyen de manera significativa 
en los efectos conseguidos, de tal modo que se tiene que valorar los factores externos y como este 
modifica los resultados, para alcanzar una evaluación más objetiva e integra, como lo referencia el 
doctor Lecuyer (2001) (P.5). 
“Pero el proceso educativo es complejo y muchos factores influyen sobre su 
resultado. Algunos tienen que ver con los admitidos. […] Por eso no se puede 
evaluar al tomar solamente la medida de los resultados, es importante tomar en 
cuenta esos diferentes factores para entender bien las causas de las debilidades y 
problemas que se pueden observar y elegir medios para mejorar el proceso 
educativo”.  
De igual modo la evaluación a través del tiempo ha evolucionado a partir del avance científico e 
investigativo de todas áreas de estudio, la relación con esta herramienta existe desde el momento 
que se quiere mejorar el transcurso de una actividad, este instrumento desarrolla una actualización 
a medida que se encuentran más causas de mejora que benefician a un sujeto, corporación, 
metodología etc. Referenciando el anterior apartado se quiere citar a Lizarazo y Gómez (2011) 
(P.95). El cual redacta el siguiente enunciado “la concepción de la evaluación ha evolucionado, 
aunque sus prácticas continúan siendo las mismas”.  
 
 
Por consíguete la relación con el trabajo investigativo que se realizo con las escuelas de formación, 
donde se evaluará la calidad del servicio prestado, se evidencian varias metodologías de 
evaluación; también es claro que la evolución de modelos o metodologías de estudio para estimar 
la calidad con la que se ofrece el servicio es notoria con el pasar de los años, como en este caso es 
la valoración de organizaciones deportivas. 
En consecuencia, la herramienta llamada evaluación tiene un valor significativo si hablamos de 
calidad, correcciones, mejoras y valoración de la objetividad de este instrumento, lo que en pocas 
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palabras argumenta; la evaluación debe ser clara, concisa y calificar lo que se pretende y no abarcar 
sucesos que no son trascendentales en un proceso; de tal modo se procura que un evaluador tiene 
que juzgar solo el factor a trabajar bien sea: objetivo, logro, competencia o proceso. La valoración 
es individual según el componente.  
Para evidenciar el enunciado anterior se requiere como base el estudio realizado por el profesor 
Castro (2009) (P.76). Donde nos expresa: “Cuando se habla de evaluación no podemos desconocer 
cuáles han sido los cambios de tipo conceptual que han ocurrido en esta materia: se ha pasado de 
evaluar objetivos a evaluar logros, competencias y procesos; […]”.  
La evaluación tiene que estar en constantes modificaciones y saber qué es lo que se quiere calificar 
en un juicio de valoración, el evaluador está obligado a ser un especialista en la materia para que 
sus mejoras sean objetivas y claras. Con lo anterior el autor Castro (2009) (P.76). Retribuye a esta 
conclusión “[…] son tantos y tan variados estos cambios en la evaluación que el docente mismo 
tiene que realizar metamorfosis constantes en la forma como enseña y califica a sus alumnos”.  
Calidad, un instrumento que garantiza beneficios y oportunidades de progreso 
La calidad en la historia viene adquiriendo peso y responsabilidad en el desarrollo de una actividad, 
abarcando todas las áreas. Cuando se habla de calidad se define como una labor que se realiza de 
manera óptima como por ejemplo la educación, construcciones, embarcaciones entre otras 
ocupaciones; donde se puede predecir la situación, si se dice que se realiza una tarea con calidad o 
sin ella; por lo cual se argumenta Montaudon (2010) (P.50). 
 “[…] Desde tiempos remotos, la historia de la humanidad ha llevado un desarrollo paralelo 
a la historia de la calidad. Sin calidad, las casas, edificios y las construcciones en general 
caerían, las cosechas se perderían, los barcos se hundirían en alta mar. Sin calidad la 
educación no tendría un nivel suficiente, las máquinas no funcionarían adecuadamente y es 
posible que los alimentos que se consumen a diario generaran riesgos a la salud […]”.  
Por lo cual el significado de calidad se ha contextualizado en el valor de la actividad ejecutada, 
pero a pesar de que la relación es significativa; el valor deja de ser la prioridad dependiendo la 
situación o sistema social. La calidad tiene como principio la adaptación y modificación con el 
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pasar del tiempo, la calidad ha evolucionado y la aplicabilidad es modificada día a día. 
Referenciando Montaudon (2010) (P.50). La cual nos expone “[…] Paradigmas de calidad 
aparecen y desaparecen, se modifican o se adaptan. Con el paso de los años el bagaje cultural sobre 
la calidad se ha ampliado, lo mismo que su campo de aplicación”.  
Con base en lo anterior podemos justificar que el concepto de calidad en el deporte, se ha 
modificado de igual forma explotando las necesidades del usuario y la evolución de su valor en el 
mercado ha trascendido de forma significativa. 
La calidad es considerada como la búsqueda constante de la perfección, y a partir de esta se ofrecen 
productos y servicios que satisfacen deseos, expectativas y necesidades del hombre; este enunciado 
hace referencia al concepto de calidad según los autores Vargas y de la Vega (2014) (P.178). Donde 
expresan su teoría de calidad del siguiente modo: “La calidad se puede considerar como la 
búsqueda continua de la perfección, proceso que tiene como centro al hombre y a partir del cual se 
construyen productos y servicios que le llevaran a satisfacer deseos, expectativas y necesidades 
dentro de un marco razonable”.  
La calidad viene adquiriendo más impacto, en la civilización, su alcance es una realidad, si 
hablamos de buscar alternativas de mejora, debido a que el concepto a tratar progresa y sus 
enseñanzas parten de los éxitos y los fracasos de las situaciones vivenciadas y de la alternativas de 
solución, lo anterior de acuerdo con  Montaudon (2010) (P.51). , la cual nos explica “Si se analizara 
la calidad desde el punto de vista histórico, es posible encontrar semejanzas con las batallas libradas 
a través de los siglos. La calidad es una historia de supervivencia, de aprendizaje continuo del 
pasado, de éxitos y fracasos, de problemas y soluciones. […]” . 
Así mismo podemos aplicar estos conceptos en el presente trabajo de investigación, debido a que 
valorando la calidad de las escuelas de formación del municipio de Facatativá se podrá determinar 
las problemáticas y las soluciones con base en la gestión realizada por el ente de control que en 
este caso es instituto municipal de deportes de Facatativá; simultáneamente estar al tanto de los 
éxitos y los fracasos que se han evidenciado. 
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Dicho lo anterior si de organizaciones deportivas hablamos, se afirma que el concepto de calidad 
es indispensable para una mejora constante, si su interés es crecer como ente o institución que 
presta un servicio deportivo a la sociedad, así mismo el servicio ha renovado sus directrices gracias 
a las investigaciones realizadas.  
De esta manera concuerda con el estudio de investigación elaborado por Pérez, Morales, Anguera, 
Hernández (2015) (P.144). Donde argumentan,” La mejora constante de la calidad de servicio es 
una condición indispensable para cualquier organización deportiva cuyo interés reside en 
prosperar. El interés por la calidad del servicio ha aumentado notablemente, tanto en las 
organizaciones como en el terreno de la investigación científica”. 
La calidad es un factor que influye en el servicio deportivo y garantiza beneficios, al enfocarse en 
la percepción del usuario y abarcar sus inquietudes, necesidades y sus inconformidades; siendo 
justificado Pérez, Morales, Anguera, Hernández (2015) P.148). Los cuales explican “[…] En 
nuestra investigación nos centramos en conocer el punto de vista que tienen los propios/as usuarios/ 
as de los servicios deportivos municipales, centrándonos en las percepciones que tienen del mismo. 
[…]”. 
El anterior enunciado justifica la necesidad de realizar el presente proyecto donde su objetivo 
principal es evaluar la percepción del usuario con relación al servicio adquirido por el instituto 
municipal de recreación y deportes del municipio de Facatativá, y de este modo proponer acciones 
de mejora en la gestión que desarrollan las escuelas de formación deportiva.  
 
 
 
 
 
El servicio una estrategia de desarrollo en las organizaciones. 
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Actualmente el servicio ha evolucionado en relación con el crecimiento poblacional, político, 
demográfico y social, siendo así un factor que indica los derechos de atención que posee una 
persona en correlación con la prestación o adquisición de servicios.  
Con base en lo anterior se reconoce lo estipulado por Refugio y López (2002) (P.2). Donde hacen 
referencia a lo siguiente “En tiempos actuales se ha presentado un amplio crecimiento del sector 
servicios, esto debido principalmente a ciertos cambios demográficos, sociales, políticos y 
económicos”.  
Como se afirmaban en el anterior párrafo los servicios son los beneficios o derechos que adquiere 
una persona, resaltando que en algunas situaciones varia la atención, según la perspectiva espera 
por parte del cliente; un servicio se otorga a partir de un precio, según el valor la calidad varia, a 
mayor precio mejor servicio. La definición de servicio y defendiendo lo dicho, se puede destacar 
lo argumentado por Refugio y López (2002) (P.2). “Servicio es el conjunto de prestaciones que el 
cliente espera, además del producto o del servicio básico, como consecuencia del precio, la imagen 
y la reputación del mismo”. 
Como se afirmó, en relación con el trabajo de investigación, se destaca que el servicio es el conjunto 
de retribuciones que pretende y adquiere un usuario que en este caso es el deportista, y de acuerdo 
con ello, ser parte de las actividades y prácticas que imparte dicha organización. 
Con respecto al primer punto en el que se define servicio, se debe a clara la diferencia entre bien y 
servicio; bien es un producto tangible que se puede poseer físicamente, mientras que servicio es un 
beneficio intangible en donde se implica una acción humana o ejercicio mecánico. Este enunciado 
proviniendo de lo dicho por Refugio y López (2002) (P.2). Donde exponen “Un bien es un producto 
tangible que los consumidores pueden poseer físicamente. Un servicio es un producto intangible 
que involucra un esfuerzo humano o mecánico”. 
Es así como, un servicio en el deporte lo podemos definir como la atención prestada por 
entrenadores, coordinadores y gerentes deportivos a sus usuarios quienes son llamados atletas, el 
servicio se podría definir como actividades deportivas, entrenamientos, competencias, atención al 
cliente entre otras maneras de representar el servicio deportivo. 
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Teniendo claro la definición de servicio se profundiza más en la temática mencionando las 
características del servicio; donde la primera es y fue anteriormente nombrada como intangibilidad, 
la cual se conceptualiza como la principal particularidad, intangible define aquello que no puede 
percibir con los sentidos como oler, saborear, palpar Etc. Es así como un servicio se define como 
intangible. Haciendo mención a los autores Refugio y López (2002) (P.3). Los cuales establecen 
“Esta es la característica principal que distingue a los servicios de los productos, es que no pueden 
poseerse físicamente. La intangibilidad es la cualidad de no ser percibido por medio de los sentidos 
de la vista, del oído, del gusto, del tacto o del olfato”. 
La siguiente característica del servicio es la heterogeneidad, especialidad que indica que las 
personas que prestan el servicio, no son todas iguales y siempre difieren en la forma de prestar la 
asistencia al cliente, es así como se le retribuye a lo escrito “[…] La heterogeneidad se refiere a la 
inconsistencia o variación en el rendimiento de los seres humano […]”. (Refugio, López 2002). 
Continuando con la caracterización de servicio, como tercer elemento se tiene la simultaneidad 
entre producto y consumo; la cual indica que para que exista un servicio se debe tener un cliente, 
si alguna de estas no llega a aplicarse el producto y consumo no existiría, este enunciado surge de 
lo escrito por Refugio y López (2002) (P.3).los cuales exponen “[…] La simultaneidad entre 
producción y consumo del servicio determina que la mayoría de los servicios no pueden prestarse 
a menos que el cliente esté presente o esté directamente involucrado en el proceso de su producción 
[…]” 
Como ultima característica de servicio, la teoría referencia a la imperturbabilidad, la cual se 
describe como la capacidad del servicio que no se puede utilizar después de un lapso, no se puede 
acumular; como lo señala los autores Refugio y López (2002) (P.4). En el siguiente enunciado “Es 
el resultado de la característica anterior; es decir, que la capacidad de servicio que no se utiliza, no 
puede ser almacenada para su uso posterior […]”.  
En definitiva, se concreta que para la clasificación de un servicio deportivo se debe tener claro, la 
definición de que es servicio, su diferencia con lo que es un bien, y conocer las cuatro 
características, para ofrecer una atención óptima y de calidad. 
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Calidad del servicio un avance para la gestión comercial 
En este apartado se quiere hacer mención a un concepto que viene tomando fuerza dentro de las 
herramientas de calidad y servicio, la cual es calidad del servicio y calidad en el servicio; donde 
calidad del servicio es el  factor que determina  la calidad del producto o servicio, es decir, elaborar 
un producto bueno, siendo esto un ítem para cualquier organización para ofrecer su prestación de 
la mejor manera asemejándose a lo que el cliente quiere, esto haciendo referencia a lo que la autora 
Matsumoto (2014) (P: 184) expresa “es producir un bien o servicio bueno. Hacer las cosas de 
manera correcta. Es producir lo que el consumidor desea. Calidad se asemeja a perfección. Si las 
empresas conocen lo que necesita y desean los clientes, se lograra generar valor y se crearan 
productos de y servicios de calidad.”.  
 
De este modo se ramifica un concepto que va de la mano con calidad del servicio, que es calidad 
en el servicio, el cual se define como el resultado final la evaluación del cliente del servicio 
adquirido y así mismo puede ofrecer calidad del servicio. Lo cual describe la autora Matsumoto 
(2014) (P.184) como calidad en el servicio “[…] como el resultado de un proceso de evaluación 
donde el consumidor compara sus expectativas frente a sus percepciones. Es decir, la medición de 
la calidad se realiza mediante la diferencia del servicio que espera el cliente, y el que recibe de la 
empresa.”.  
Según lo anterior se debe tener en cuenta que calidad en el servicio es lo que el cliente valora a 
partir de la percepción en relación a las expectativas, con lo cual se afirma, que es el dinamismo 
que permite buscar la excelencia en el servicio para una organización; esto lo corrobora la 
definición que dan las autoras Vargas y Aldana (2014) (P.331) corroboran “Dinamismo 
permanente para la búsqueda de la excelencia en las actividades e interrelaciones que se generan 
en el proceso de construcción respecto a la satisfacción de necesidades y expectativas de quien 
busca el servicio.”. 
 
Por otro lado, el concepto de calidad en el servicio difiere al de calidad del servicio, aun que van 
de la mano, la calidad del servicio se define como la conformidad del servicio prestado y 
cumpliendo con las expectativas del cliente, para argumentar este enunciado se anexa lo escrito por 
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las autoras Vargas y Aldana (2014) (P.331) definiendo como calidad del servicio: “conformidad 
de un servicio con las especificaciones y expectativas del cliente.”. 
Siguiendo la línea investigativa, el objetivo del trabajo es evaluar la conformidad del cliente con 
servicio que prestan las escuelas de formación deportiva a través del instrumento SERVQUAL. 
 
Por tal motivo se está evaluando la calidad del servicio, para que así mismo el ente administrativo 
que regula las escuelas de formación deportiva tenga información confiable para la búsqueda de 
calidad en el servicio, siendo el SERVQUAL, un instrumento confiable para confirmar su validez 
se referencia al Vázquez (2015) (P.58) donde el expone “Generalmente las réplicas de SERVQUAL 
en Europa y Estados Unidos, han sido exitosas en su mayoría […]”.  
 
el apartado de calidad del servicio quiere dejar claro su concepto, su diferencia con calidad en el 
servicio a un que su aplicabilidad va de la mano y el beneficio que se tiene al evaluarla, debido ha 
que una organización debe hacer partícipes a sus clientes, para que así mejore sus indicadores de 
producción; afirmándolo las autoras Vargas y Aldana (2014) (P.185) con el siguiente enunciado: “ 
Puede ser que una organización se destaque por el buen funcionamiento de los procesos y por su 
optima dirección hacia la parte interna, pero solo mantendrá y mejorara sus indicadores en la 
medida en la que haga participes a sus clientes en este proceso[…].”  
 
Para una organización deportiva el hacer partícipe a sus clientes de la evaluación de calidad del 
servicio produce un efecto positivo en su funcionamiento.  
 
 
 
 
 
 
Escuelas de formación deportiva como programa integro para la sociedad.  
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Con base en la referencia legal, la cual precisa la ley 181 en su artículo 3; Sistema nacional del 
deporte (1995) (P.12), concreta que escuela de formación es “el acceso del individuo y de la 
comunidad al conocimiento y práctica del deporte la recreación y el aprovechamiento del tiempo 
libre”  
El deporte y sus manifestaciones a través del tiempo ha trascendido, de tal manera que se convirtió 
en el modo de vida de muchos, una de esas exposiciones, es el deporte formativo clasificación de 
gran impacto en la sociedad, debido a que su aporte a la comunidad es de gran importancia gracias 
a que ha formado profesionales en cualquiera de las áreas inversas. Como lo explica (Guillén, 2010) 
(P.126). 
“En la actualidad las actividades deportivas han alcanzado un notable grado de 
socialización y de masificación en un amplio rango de edades. El deporte formativo ha sido 
uno de ellos, y se ha observado cómo diversas modalidades deportivas se han canalizado 
hacia las competiciones oficiales y hacia los grandes clubes profesionales”.  
De tal modo el deporte formativo en la sociedad, es sensible para la población en aspectos de 
educación y desarrollo de procesos, ya que el atleta aparte de adquirir condiciones para el alto 
rendimiento, también crea valores y principios para su aplicabilidad en su comportamiento como 
ciudadano, esto reforzando el argumento “[…]el entrenador en los procesos de enseñanza - 
aprendizaje que este regula, se plantea la importancia de la formación del deportista desde los 
valores y principios y reglas de la educación del hombre […]”(Velásquez , Orrego , 2015) (P.15). 
La población infantil vinculada al deporte formativo, son los favorecidos en los sistemas de 
aprendizaje que define la ley, en los cuales ellos deben cultivarse como personas pacientes por la 
victoria, persistentes, pro activas, amistosas entere otras cualidades que no se pueden dejar atrás; 
permitido hacer énfasis al escrito por Pérez (1994) (P.2) donde nos enseña: 
 “[…] el significado y los beneficios del deporte, entre los cuales se encuentran: Salud 
mediante el ejercicio, aprender a competir, paciencia y persistencia, amigos para toda la 
vida, aprender a ser líder y seguir al grupo, aprender del triunfo y la derrota, desarrollar 
control emocional, cooperación y trabajo en equipo, respeto a las reglas, satisfacción de 
 
 
30 
 
hacer lo mejor posible, optimismo y pensamiento positivo, actividad física para toda la 
vida”.  
De tal modo se puede articular lo anteriormente expuesto con el presente trabajo de investigación, 
como una serie de características las cuales deben regir el servicio prestado por las escuelas de 
formación deportiva del municipio de Facatativá, cumpliendo con los propósitos íntegros para la 
formación de una persona a través del deporte.  
El deporte formativo se identifica por tener objetivos de inclusión, masificación, y  de 
comportamiento, siendo así una estrategia con la cual se puede preservar  el futuro óptimo para 
niños y jóvenes del mundo y alejarlos de las problemáticas sociales, cambiando la mentalidad de 
nuestros futuros líderes, este enunciado complementado por lo que expone los autores Rodríguez, 
Eirín, Alonso (2017) (P.87) en el apartado “La teoría del aprendizaje social y el desarrollo moral 
sostiene que los valores socialmente aceptados son transmitidos a través del aprendizaje 
observacional y la participación en actividades de educación física y deportivas. 
Como concepto de deporte formativo podemos deducir que es aquel cuyo objetivo es contribuir al 
desarrollo integro de la sociedad a través de sus procesos tal como lo referencia la ley 181 en el 
apartado de del título IV (deporte definiciones y clasificaciones), la cual indica que “deporte 
formativo es aquel que tiene como finalidad contribuir al desarrollo integral del individuo, 
comprende los procesos de iniciación, fundamentación y perfeccionamiento deportivo” (Deporte, 
1995) (P.18). 
En definitiva, se considera que el deporte formativo es una estrategia de alto impacto, se debe   
fortalecer u organizar los programas de escuelas de formación en los municipios o ciudades 
constantemente, para el beneficio de los jóvenes y niños del mundo, generando ciudadanos de bien. 
 
 
El modelo servqual una alternativa para evaluar la calidad del servicio. 
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El origen del modelo SERVQUAL es gracias a 3 autores que quisieron diseñar una estrategia de 
alta fiabilidad y validez para medir la calidad del servicio en las empresas, este método se 
caracteriza por evaluar la calidad del servicio en organizaciones comerciales, construido por 
Parasuraman, Valarie a. Zeithaml, Leonard l. Berry. En donde elaboran un artículo el cual 
expone: “Este documento describe el desarrollo de un instrumento de 22 ítems (llamado 
SERVQUAL) para evaluar las percepciones de los clientes sobre la calidad del servicio en 
organizaciones de servicio y venta al por menor.” (Parasuraman, Zeithaml, Berry, 1989) (P.12) 
  
El modelo SERVQUAL es una herramienta comercial utilizada por las empresas dedicadas a la 
prestación de servicios, metodología con la cual se evalúa el nivel de calidad de la prestación que 
adquiere el cliente en otras palabras como lo define la autora Matsumoto (2014) (P.185) “El modelo 
SERVQUAL es una técnica de investigación comercial, que permite realizar la medición de la 
calidad del servicio, conocer las expectativas de los clientes, y cómo ellos aprecian el servicio”. 
Por ende, el método de análisis SERVQUAL es un instrumento de evaluación de calidad, el cual 
valora aspectos cuantitativos y cualitativos del servicio que presta una empresa, y la percepción del 
usuario en relación con sus expectativas, esta metodología permite conocer aspectos de como el 
cliente aprecia el servicio que le ofrecen, como lo expone Matsumoto (2014) (P.185) “Este modelo 
permite analizar aspectos cuantitativos y cualitativos de los clientes. Permite conocer factores 
incontrolables e impredecibles de los clientes.”. 
En consecuencia el SERVQUAL ha permitido a varias instituciones descubrir aspectos en el 
desarrollo del servicio, y la percepción del usuario en su rol de beneficiario de la prestación, no 
obstante permite manifestar al cliente sugerencia para la mejora del servicio adquirido; siendo así 
una relevancia con lo que expresa Matsumoto (2014) (P.185)  del siguiente modo “ El Servqual 
proporciona información detallada sobre; opiniones del cliente sobre el servicio de las empresas, 
comentarios y sugerencias de los clientes de mejoras en ciertos factores [...]”. 
De tal modo también este instrumento permite analizar la percepción de los directivos de las 
organizaciones, la visión del servicio por parte de los empleados y la comparación del servicio al 
cliente entre dos o más entes comerciales, lo cual menciona Matsumoto (2014) (P.185) con su 
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enunciado” […] impresiones de los empleados con respecto a la expectativa y percepción de los 
clientes. También éste modelo es un instrumento de mejora y comparación con otras 
organizaciones”. 
Por lo cual en este trabajo de investigación es importante saber que la evaluación del servicio que 
presta las organizaciones deportivas; y la percepción del deportista, entrenador, dirigente deportivo 
entre otras poblaciones, son de gran impacto para la mejora de los procesos formativos a partir del 
deporte, por lo cual la herramienta de análisis de calidad del servicio SERVQUAL garantiza una 
medición verídica y confiable. 
De tal modo la literatura a corroborado la importancia de la aplicación de modelos evaluativos de 
calidad en el deporte, esto con el objetivo de mejorar constantemente el servicio prestado por las 
organizaciones deportivas, fidelizar los clientes antiguos, obtener nuevos usuarios y recibir 
sugerencias y aspectos de fallas en el desarrollo de la prestación. Como bien dice los autores 
Morales, Hernández Blanco (2009) (P.145). Donde se estipula que “[…] El valor de este 
cuestionario dentro de la Psicología del Deporte radica en la importancia que tiene para ésta el 
análisis y gestión de la calidad del servicio en las organizaciones deportivas por su relación con la 
fidelización, como ha quedado patente en diversos estudios […]”  
En adición a lo comentado anteriormente, es vital para el modelo conceptualizar las cinco 
dimensiones de este modelo las cuales son: 1. Fiabilidad lo cual refiere a lo prometido por la 
organización y el tiempo en cumplirlo, 2,Capacidad de respuesta, dimensión la cual significa la 
capacidad de dar una respuesta rápida y oportuna al cliente, 3.Seguridad, es decir la seguridad que 
infunde el empleado a su usuario,4.Empatia, lo que manifiesta la capacidad de entender al usuario 
y como ultima dimensión esta 5.Aspectos intangibles, que muestra condiciones de infraestructura, 
objetos, herramientas Etc. Lo anterior como explicación de las 5 dimensiones dadas por los autores 
Morales, Hernández Blanco (2009) (P.138) los cuales presentan y explican las dimensiones del 
modelo SERVQUAL de la siguiente forma: 
“[…]este modelo está compuesta por cinco dimensiones: (a) fiabilidad, definida como la 
prestación del servicio prometido de modo cuidado y estable en el tiempo; (b) capacidad 
de respuesta, disposición del personal para prestar ayuda y servicio rápido a los usuarios; 
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(c) seguridad, atención y habilidades dispensadas por los empleados para inspirar 
credibilidad y confianza; (d) empatía, capacidad para entender la perspectiva del usuario; y 
(e) aspectos tangibles, apariencia de las instalaciones físicas, equipos, personal y materiales 
de comunicación”  
Por consíguete es propicio saber que para los resultados de la aplicación del SERVQUAL  es 
importante aplicar un correlación de datos entre la expectativa del usuario en relación a su 
percepción lo cual es llamado brechas, las cuales se componen en 5 clases, esto evidenciado  en el 
documento trabajado por Matsumoto (2014) (P.186) donde especifica que estas brechas 
“[…]indican diferencias entre los aspectos importantes de un servicio, como los son las necesidades 
de los clientes, la experiencia misma del servicio y las percepciones que tienen los empleados de 
la empresa con respecto a los requerimientos de los clientes”. 
Para consumar este marco teórico es importante a clara que el trabajo se adaptara el modelo de 
encuesta SERVQUAL, y se aplicara la brecha de relación entre expectativa de los usuarios de las 
escuelas de formación deportiva del municipio de Facatativá y percepción de estos mismos para 
así determinar la calidad del servicio prestado por estos organismos deportivos. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
4.3 Marco Legal 
 
 
 
34 
 
En este apartado podemos encontrar los documentos normativos que soportan esta investigación, 
la búsqueda de los mismos se realizó con base en el deporte, derecho a la recreación para niños y 
jóvenes, sistema nacional del deporte y acuerdos para escuelas de formación deportiva.  
• Artículo 52 de la constitución política de Colombia (1991). El ejercicio del deporte, sus 
manifestaciones recreativas, competitivas y autóctonas tienen como función la 
formación integral de las personas, preservar y desarrollar una mejor salud en el ser 
humano. El deporte y la recreación forman parte de la educación y constituyen gasto 
público social. Se reconoce el derecho de todas las personas a la recreación, a la práctica 
del deporte y al aprovechamiento del tiempo libre. El Estado fomentará estas actividades e 
inspeccionará, vigilará y controlará las organizaciones deportivas y recreativas cuya 
estructura y propiedad deberán ser democráticas. 
Con este artículo de la constitución política se establece el rol que puede tomar cada individuo en 
el deporte y el aporte para que este junto con la recreación tengan un crecimiento desde el eje 
administrativo y deportivo, y así mismo que la población involucrada se beneficie, ya sean 
entrenadores, dirigentes o deportistas, articulando el proyecto de investigación. Se evaluará el 
cumplimiento de este derecho, para determinar si el servicio que presta el instituto municipal de 
recreación y deportes de Facatativá es una asistencia con calidad para sus deportistas y esta 
generando todo lo que la ley exige para la ciudadanía.   
•  Artículo 30. Derecho a la recreación, participación en la vida cultural y en las artes 
(código de infancia y adolescencia). Los niños, las niñas y los adolescentes tienen derecho 
al descanso, esparcimiento, al juego y demás actividades recreativas propias de su ciclo 
vital y a participar en la vida cultural y las artes. Igualmente, tienen derecho a que se les 
reconozca, respete, y fomente el conocimiento y la vivencia de la cultura a la que 
pertenezcan. 
 
A partir de este derecho se especifica la oportunidad que debe tener cada niño o adolescente en las 
actividades esparcimiento, juego y recreación y ser partícipes de los eventos que los entes de 
educación, cultura y deporte aportan a la comunidad de niños y adolescentes. Por tal motivo dicha 
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ley se adapta al trabajo de investigación ya que la población que se trabaja en las escuelas de 
formación deportiva del municipio de Facatativá, son para infantes y jóvenes. 
 
• Título IV del deporte. Capítulo I definiciones y clasificación. Artículo 15. (Sistema 
nacional del deporte ley 181) El deporte en general. es la específica conducta humana 
caracterizada por una actitud lúdica y de afán competitivo de comprobación o desafío 
expresada mediante el ejercicio corporal y mental, dentro de disciplinas y normas 
preestablecidas orientadas a generar valores morales, cívicos y sociales. 
Con la definición que afirma el sistema nacional del deporte podemos garantizar los servicios que 
ofrecen las escuelas de formación deportiva, para sus atletas y corroboren lo dicho por los estatutos 
del deporte y que estas directrices sean de calidad como lo pretende la investigación. 
 
• Título IV del deporte. Capítulo I definiciones y clasificación. Artículo 16. Entre otras, 
las formas como se desarrolla el deporte son las siguientes: (sistema nacional del 
deporte ley 181).  
Deporte formativo. Es aquel que tiene como finalidad contribuir al desarrollo integral del 
individuo. Comprende los procesos de iniciación, fundamentación y perfeccionamiento 
deportivos. Tiene lugar tanto en los programas del sector educativo formal y no formal, como 
en los programas desescolarizados de las Escuelas de Formación Deportiva y semejantes. 
Deporte social comunitario. Es el aprovechamiento del deporte con fines de esparcimiento, 
recreación y desarrollo físico de la comunidad. Procura integración, descanso y creatividad. Se 
realiza mediante la acción interinstitucional y la participación comunitaria para el 
mejoramiento de la calidad de vida.  
Deporte universitario. Es aquel que complementa la formación de los estudiantes de educación 
superior. Tiene lugar en los programas académicos y de bienestar universitario de las 
instituciones educativas definidas por la Ley 30 de 1992. Su regulación se hará en concordancia 
con las normas que rigen la educación superior.  
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Deporte asociado. Es el desarrollo por un conjunto de entidades de carácter privado organizadas 
jerárquicamente con el fin de desarrollar actividades y programas de deporte competitivo de 
orden municipal, departamental, nacional e internacional que tengan como objeto el alto 
rendimiento de los deportistas afiliados a ellas.  
Deporte competitivo. Es el conjunto de certámenes, eventos y torneos, cuyo objetivo primordial 
es lograr un nivel técnico calificado. Su manejo corresponde a los organismos que conforman 
la estructura del deporte asociado. 
 Deporte de alto rendimiento. Es la práctica deportiva de organización y nivel superiores. 
Comprende procesos integrales orientados hacia el perfeccionamiento de las cualidades y 
condiciones físico-técnicas de deportistas, mediante el aprovechamiento de adelantos 
tecnológicos y científicos 
Deporte aficionado. Es aquel que no admite pago o indemnización alguna a favor de los 
jugadores o competidores distinto del monto de los gastos efectivos ocasionados durante el 
ejercicio de la actividad deportiva correspondiente.  
Deporte profesional. Es el que admite como competidores a personas naturales bajo 
remuneración, de conformidad con las normas de la respectiva federación internacional. 
 
En base a la serie definiciones que da la ley 181, el sistema nacional del deporte ofrece directrices 
de cómo se debe operar en cada área del deporte, sea comunitario, profesional, formativo entre 
otros. En este orden de contextos se resalta la definición del deporte formativo al cual se fija las 
escuelas deportivas, teniendo estas un objetivo en la formación integral de los individuos que 
pertenecen a cada una de estas clasificaciones. 
 
• CAPITULO II Normas para el fomento del deporte y la recreación Artículo 17. 
(Sistema nacional del deporte ley 181). El Deporte Formativo y Comunitario hace parte 
del Sistema Nacional del Deporte y planifica, en concordancia con el Ministerio de 
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Educación Nacional, la enseñanza y utilización constructiva del tiempo libre y la educación 
en el ambiente, para el perfeccionamiento personal y el servicio a la comunidad, diseñando 
actividades en deporte y recreación para niños, jóvenes, adultos y personas de la tercera 
edad. 
Lo dicho, se articula a lo que se viene afirmando según la ley, más específicamente la ley 181, que 
los entes deben regular la participación de la población en actividades de deporte y recreación y se 
garantice un servicio óptimo para la comunidad. 
• DECRETO 2845 DE 1984 (noviembre 23) Diario Oficial No 36.817, de 24 de diciembre 
de 1984: 
 Por el cual se dictan normas para el ordenamiento del deporte, la educación física y la 
recreación. 
El decreto anteriormente nombrado estructura lo que es el deporte para la comunidad, lo vital que 
es para el individuo y su ordenamiento con base en los entes públicos y privados, este decreto es 
una antesala para la ley ya impuesta por el sistema nacional del deporte.  
• DECRETO 2225 DE 1985 (agosto 14)  
Por el cual se reglamenta parcialmente el Decreto 2845 de 1984 y se dictan disposiciones 
sobre la participación de niños en eventos deportivos y recreativos. 
Siendo este decreto, una norma la cual se enfatiza a la niñez, la cual orienta a al impacto que tiene 
los eventos deportivos para la infancia, estipula los eventos en los que deben participar la población 
infantil; también se enfoca a la importancia que tiene la iniciación deportiva y como se debe 
estructurar este proceso de la manera correcta. La descripción que se da se relaciona con el trabajo 
investigativo ya que se tratará esta población y se evaluará los servicios que ofrece un ente público 
para la comunidad infantil y de jóvenes de Facatativá. 
• RESOLUCION 000058 del 25 abril de 1991 "Por la cual se crea El proyecto "Escuelas 
de Formación Deportiva” y se asigna la sede las direcciones de las mismas.”. Que es 
función de Coldeportes Orientar y promover la realización de programas para fortalecer la 
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enseñanza y el desarrollo deportivo en la base. Que se debe fomentar la estimulación y el 
desarrollo psicomotor y las cualidades físicas y el logro de una actividad sana frente a la 
vida. Que se hace necesario estructurar un proyecto que permita incorporar y brindar al 
niño y joven colombiano la oportunidad de participar y capacitarse en la en actividades del 
orden deportivo, recreativo, que le den normas de integración y formación para la vida. 
La resolución que se representa en este apartado se refiere al papel que cumple Coldeportes como 
ente que regula y administra el proyecto de escuelas de formación deportiva a nivel público y que 
servicios de ofrecer a la población según las normas estipuladas por los entes administrativos del 
país, por lo cual el trabajo de investigación se enfatiza en esta resolución ya que la labor es con el 
ente público que ofrece servicios deportivos como lo es un instituto municipal de recreación y 
deportes, que para este caso es de Facatativá, Cundinamarca  
• RESOLUCIÓN 001909 DEL 5 DE AGOSTO DE 1991 Por la cual se reglamenta el 
proyecto de ESCUELAS DE FORMACION. El Director General del Instituto 
Colombiano de la Juventud y el Deporte “COLDEPORTES”, en uso de sus facultades 
legales y estatutarias y CONSIDERANDO: Que mediante Acuerdo N° 000058 del 25 de 
abril de 1991, el Instituto Colombiano de la Juventud y el Deporte “COLDEPORTES” crea 
el Proyecto de Escuelas de Formación Deportiva y se asigna la sede para la dirección de las 
mismas. Que es necesario fijar las normas básicas para la Dirección, Coordinación y 
reglamento general del Proyecto, que permita garantizar un normal desarrollo y el 
funcionamiento del mismo. 
La resolución que se nombra articula la normativa que debe tener una organización 
deportiva o en su defecto escuela de formación deportiva y que se garantice un servicio que 
vele por el desarrollo de la comunidad y por ende estructurar reglamentos de 
funcionamiento para que los entes de control públicos custodien las directrices estipuladas. 
Para concluir, este capítulo del proyecto no se quiere dejar de lado lo que ha estructurado la ley 
para el deporte y específicamente el deporte formativo; como lo presentan los actos administrativos 
anteriormente definidos, los cuales deben velar por el funcionamiento de las organizaciones, con 
garantías que ofrezcan promoción y participación, para que los entes públicos y privados que se 
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adaptan lo tengan en cuenta para su funcionamiento, resaltando que esto lo debe asumir también el 
Instituto de recreación y deporte de Facatativá Cundinamarca. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
5. Marco metodológico  
 
El marco metodológico hace referencia al actuar y al elaborar lo que desde los objetivos se pretende 
conseguir, lo cual lo afirma Juliao (2015) “[…] el investigador/praxeólogo construye, en el tiempo 
y el espacio de la práctica, la gestión finalizada y dirigida de los procedimientos y tácticas, 
 
 
40 
 
previamente validados por la experiencia y planteados como paradigmas operativos de la acción. 
En esta etapa la práctica instruye y guía la praxis, el investigador/praxeólogo se convierte en quien 
ilumina al practicante (Incluso si se trata de la misma persona); se pasa, entonces, de la 
investigación experimental a la aplicación práctica. […]”. (P.137). 
 
5.1 tipo de investigación (Exploratorio) 
 
Desde el campo de la investigación se define como trabajo exploratorio cuando el objetivo es 
examinar o explorar un tema o un problema, como menciona el autor Cazau (2006) (P.26) donde 
estipula que este tipo de investigación “[…] es examinar o explorar un tema o problema de 
investigación poco estudiado o que no ha sido a abordado. […]”. Desde el concepto que se afirma 
anteriormente se determina que el presente trabajo evaluación de calidad del servicio de las 
escuelas de formación deportiva del municipio de Facatativá a través del modelo de análisis 
SERVQUAL es de carácter exploratorio ya que evalúa el estado de la calidad del servicio a partir 
de la percepción de los padres de familia de los atletas de la comunidad. 
 
5.2 Enfoque de investigación (Cuantitativo) 
 
Una investigación cuantitativa se define como una descripción de muestras, cifras y análisis 
estadísticos, lo cual lo señala Juliao (2015) (P.73) “el término cuantitativo se asocia a una gran 
muestra, a cifras y a análisis estadísticos”. Con base en la definición expuesta por el autor, se puede 
validar que la investigación de evaluación de calidad del servicio en las escuelas de formación 
deportiva de Facatativá, a través del modelo SERVQUAL se establece en el marco cuantitativo. 
 
 
5.3 Diseño de la investigación Experimental 
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El diseño se denomina experimental debido a que en la metodología se utilizan variables para su 
medición, el instrumento es válido y confiable y por esto podemos afirmar a lo expuesto por los 
autores Sousa, Driessnack, Costa (2007) (P.4). “Diseños experimentales usualmente utilizan la 
aleatoriedad, manipulación de una variable independiente y el control rígido […]. Estas 
características permiten mayor confianza en las relaciones de causa y efecto”.  
5.4 Método de investigación  
 
Este Proyecto se desarrolla con base en el  método de evaluación del servicio SERVQUAL, siendo 
este un soporte que valida la medición de la relación entre expectativas y percepciones de los padres 
de familia de los atletas de las escuelas de formación deportiva del municipio de Facatativá-
Cundinamarca, el instrumento que guía a medir los servicios ha sido una herramienta para varios 
estudios a nivel mundial, así como lo evidencia el autor Vásquez (2015) donde el exponen 
“Generalmente las réplicas de SERVQUAL en Europa y Estados Unidos, han sido exitosas en su 
mayoría[…]”.(P.58).  
Siendo así, el SERVQUAL un instrumento que ayuda con la medición de la calidad del servicio en 
los usuarios y padres de familia del deporte, esto conlleva a mejorar día a día y presentar puntos 
vulnerables del servicio, donde las organizaciones pueden equilibrar su operatividad a partir de un 
plan de acción en busca de la mejora de la calidad del servicio que ofrece las escuelas de formación 
deportiva. 
 
 
 
5.5  Fases del desarrollo metodológico 
 
Fase uno 
Para el desarrollo metodológico se inicia revisando el documento original del  SERVQUAL 
interpretándolo y adaptándolo a nuestro contexto, esto debido a que la teoría solo tiene estudios de 
evaluación de calidad del servicio utilizando como instrumento el SERVQUAL, en España y su 
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comprensión difiere a nuestro contexto; el instrumento fue sometido a revisión por 3 expertos de 
la universidad de las ciencias aplicadas y ambientales U.D.C.A Daniel Oliveros, Manuel Bernal y 
José Ramos, donde paso por cuatro modificaciones para la consecución de una encuesta 
SERVQUAL adecuada para evaluación de la calidad del servicio de las escuelas de formación 
deportiva del municipio de Facatativá, calificada como confiable por los expertos en mercadeo e 
investigación. En proceso de revisión se estableció la escala de valoración que debía tener la 
encuesta, las cuales se exponen en la siguiente tabla. 
 
Tabla 2: Escala de valoración SERVQUAL 
1 En total desacuerdo 
2 Parcial desacuerdo 
3 Ni en acuerdo ni en desacuerdo 
4 De acuerdo 
5 En total acuerdo 
Fuente: construcción propia 
 
Fase dos 
Al ser adaptado el instrumento SERVQUAL, se programó una reunión el día 23 de mayo del 2018  
con el director de deportes, subdirector de deportes, coordinador de deportes y 3 entrenadoras del 
IDRF, con quienes también se evaluó el instrumento y se determinó eliminar la afirmación 5 del 
instrumento debido a que esta no aplica al contexto de las escuelas de formación del municipio de 
Facatativá Cundinamarca; por otro la se ajustó la redacción de la pregunta 11 ya que para la 
población del instituto no era clara. 
 
Fase tres 
El instrumento final quedo con un total de 21 de las 22 afirmaciones que utiliza el SERVQUAL, y 
como reflexión se afirma que los métodos de evaluación, potencializa en un alto grado una 
organización debido a que el objetivo de una administración es gestionar procesos a un nivel alto 
de competencia comercial, formativa y participación. 
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De tal modo, al concluir la adaptación del instrumento, se desarrollaron simultáneamente los 
objetivos específicos de la investigación a partir de la siguiente gráfica: 
 
Tabla 3: Desarrollo Objetivos específicos. 
Numero Variable Indicador Instrumento 
1 Servicio Fiabilidad y 
sensibilidad 
SERVQUAL 
2 Recurso Humano  Empatía y seguridad SERVQUAL 
3 Infraestructura, material y 
Equipamiento 
Elementos tangibles SERVQUAL 
 
Fuente: construcción en base al tutor Diego Alonso Sánchez Docente de la U.D.C.A, del programa 
de ciencias del deporte. 
Por lo cual, esta grafica determina y establece la objetividad la encuesta y su concordancia con lo 
que se quiere medir con la herramienta. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
5.6 Prueba piloto 
Para el presente proyecto investigativo, se utilizó una prueba piloto con el objetivo de validar el 
instrumento de análisis Servqual, al contexto deportivo de Colombia-Cundinamarca más 
exactamente en el municipio de Facatativá: esta prueba piloto se realizó con la escuela de 
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formación deportiva de patinaje artístico, con 8 padres de familia que se encontraban presentes en 
la práctica deportiva. 
 
Tabla 4: Población entrevistada en la prueba piloto 
Escuela de Formación Número de personas entrevistadas 
Patinaje artístico 8 personas 
Fuente: construcción propia 
5.6 Población y muestra 
Dentro del marco investigativo se eligió como población las escuelas de formación que ofrece el 
IDRF; donde se localizan 19 disciplinas; teniendo en cuenta que la escuela de patinaje artístico fue 
utilizada para la prueba piloto, debido a esto el total de escuelas de formación que se utilizaron 
para el proyecto fueron 18 escuelas deportivas; la muestra que finalmente diligencio el instrumento 
son padres de familia o acudientes de los deportistas. 
Para cada escuela de formación se seleccionaron 2 padres de familia que se encontraban presentes 
durante la sesión de enteramiento. Para esta práctica investigativa fue necesario realizar 3 visitas 
al municipio de Facatativá, debido a que entre todas las disciplinas deportivas sus horarios difieren 
unos con otros y su lugar de actividad también varía. 
Como recolección de datos o muestra se utilizó las encuestas resueltas por los padres de familia o 
acudientes, las cuales fueron un total de 36 evaluaciones de servicio SERVQUAL. 
El muestreo dirigido por características específicas del sector, no permitió una muestra en un 
porcentaje exacto de la población, debido a que el instituto de recreación y deportes de Facatativá, 
permitió el acceso a una cantidad de personas limitada. 
La población se caracterizó por que en su mayoría fueron mujeres, la distribución porcentual en 
género es 66.6% fueron mujeres y el 33.3 % fueron Hombres donde el rango de edad del total de 
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la población oscilaba entre los 35 a 55 años; a continuación, se evidencia las modalidades y el 
número de padres de familia o acudientes que desarrollaron la encuesta. 
 
 
Tabla 5: Número de personas entrevistadas 
Escuela de formación Número de personas entrevistadas 
Atletismo 2 personas 
Baloncesto 2 personas 
Futbol 2 personas 
Futbol sala 2 personas 
Tiro con arco 2 personas 
Patinaje de velocidad 2 personas 
Taekwondo 2 personas 
Tenis de mesa 2 personas 
Deportes urbanos skate – Bmx free 2 personas 
Ciclo montañismo 2 personas 
Discapacidad 2 personas 
Futbol de salón 2 personas 
Gimnasia 2 personas 
Porras 2 personas 
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Tenis de campo 2 personas 
Voleibol 2 personas 
Ciclismo de ruta 2 personas 
Ultímate 2 personas 
Total 36 personas 
Fuente: construcción propia 
 
 
5.7 Instrumentos de recolección de datos 
Para esta investigación una serie de herramientas tales como: Grabaciones en las tutorías de 
estructuración del trabajo investigativo, 4 Modificaciones de la encuesta SERVQUAL, Fotos de los 
lugares donde se ubican las escuelas de formación, Presentación en power point donde se expone 
el trabajo de evaluación de calidad del servicio y lo conozca el Instituto municipal de recreación y 
deporte de Facatativá Cundinamarca y artículos científicos donde se evidencia diferentes 
adaptaciones del SERVQUAL en las diferentes áreas comerciales. 
Para el instrumento se presenta la descripción de las 5 dimensiones de la herramienta SERVQUAL, 
las cuales son fiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatía, elementos tangibles, esta descripción se 
expone en la siguiente tabla. 
 
 
 
 
Tabla 6: descripción de las dimensiones del instrumento SERVQUAL. 
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Dimensión Descripción 
Fiabilidad Habilidad para ejecutar el servicio prometido en forma fiable y 
cuidadosa. 
Sensibilidad Disposición para ayudar a los clientes y para prestarles un servicio 
rápido. 
Seguridad Seguridad, conocimiento y atención de los empleados y su 
habilidad para inspirar credibilidad y confianza. 
Empatía Muestra de interés y el nivel de atención individualizada que 
ofrecen las empresas a sus clientes. 
Elemento Tangibles Apariencia de las instalaciones físicas, equipo y personal. 
Fuente: Sanmiguel, Rivera, Mancilla, Ballesteros. (2015). 
El resultado final como consecuencia de las adaptaciones hechas por los 3 expertos y la adaptación 
que fue realizada como consecuencia de la reunión con las directivas del IDRF, concluyeron con 
el instrumento graficado a continuación. 
ENCUESTA DE CALIDAD DEL SERVICIO DE LAS ESCUELAS DE FORMACION DEPORTIVA 
DEL INSTITUTO DE DEPORTES DEL MUNICIPIO DE FACATATIVA CUMDINAMARCA 
MÉTODO SERVQUAL 
La siguiente encuesta evalúa la calidad del servicio que adquieren los usuarios de las escuelas de 
formación deportiva, que hacen parte del instituto de recreación y deporte del municipio de 
Facatativá Cundinamarca. Para diligenciar este documento por favor indíquenos hasta qué punto 
considera que la escuela de formación deportiva posee las características descritas en cada 
afirmación, calificando de 1 a 5, con base a la siguiente clasificación: 1 en total desacuerdo, 2 
parcial desacuerdo, 3 ni en acuerdo ni desacuerdo, 4 de acuerdo y 5 en total acuerdo. 
  AFIRMACION 1 2 3 4 5 
1 La escuela de formación deportiva cuando promete hacer algo en cierto tiempo, lo 
cumple 
          
2 
Cuando el deportista o usuario tiene un problema, la escuela de formación 
generalmente muestra interés en resolverlo           
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3 La escuela de formación deportiva presta un servicio completo desde la primera 
vez            
4 La escuela de formación deportiva   proporciona servicios en el momento que 
promete hacerlo           
5 
La escuela de formación deportiva mantiene informados a sus usuarios respecto a 
cuándo se ejecutarán los servicios           
6 
Los empleados de la escuela de formación (entrenadores, auxiliares de campo, 
coordinadores etc.) prestan apoyo oportuno a los deportistas           
7 
Los empleados de la escuela de formación deportiva (entrenadores, auxiliares de 
campo, coordinadores etc.)   Están dispuestos ayudar a los deportistas.           
8 
Los funcionarios de la escuela de formación (entrenadores, auxiliares de campo, 
coordinadores etc.) disponen de tiempo para colaborar a sus usuarios.           
9 
El comportamiento de los empleados (Entrenadores, Auxiliares de campo, 
Coordinadores Etc.) genera confianza en usted.           
10 Como padre de familia, considera usted que los aportes económicos que realiza a 
la escuela se ven reflejados y son utilizados de manera apropiada. 
          
11 Los empleados de la escuela de formación deportiva (entrenadores, Auxiliares de 
campo, Coordinadores etc.)  Son siempre amables con los usuarios. 
          
12 Los empleados de la escuela de formación (entrenadores, Auxiliares de campo, 
Coordinadores etc.) están en capacidad de responder las preguntas de los 
usuarios. 
          
13 
La escuela de formación brinda atención individualizada a sus usuarios.           
14 Las escuelas de formación deportiva tienen empleados que dan atención personal 
a cada uno de sus usuarios 
          
15 
La escuela de formación deportiva se preocupa por los intereses de los usuarios.           
16 
Los empleados entienden las necesidades específicas de ustedes como usuarios.           
17 La escuela de formación ajusta los horarios de atención convenientemente para 
todos sus usuarios. 
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18 
La escuela de formación deportiva posee equipos de aspecto moderno.           
19 
Las instalaciones físicas de la escuela de formación son atractivas.           
20 
Los empleados de la escuela de formación se ven pulcros.           
21 Los materiales asociados con el servicio son visualmente atractivos para usted 
como usuario.           
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6. Análisis de resultados 
 
Para evaluar la fiabilidad de la escala se empleó el coeficiente de Crombach a través de la aplicación 
SPSS4 de la prueba de la prueba piloto y prueba muestra. 
Tabla 7: Análisis de fiabilidad de la prueba piloto 
Estadísticas de fiabilidad   
Alfa de 
Cronbach N de elementos   
0,924 21   
Fuente: construcción propia en base al programa SPSS4. 
En la tabla se puede apreciar que el Alfa Cronbach de los 21 ítems es de 0,924 es un valor que se 
acerca a 1, es por eso que las afirmaciones del instrumento son fiables. 
Tabla 8: Análisis de fiabilidad Prueba 
Estadísticas de fiabilidad 
Alfa de 
Cronbach 
N de elementos 
0,848 21 
Fuente: construcción propia en base al programa SPSS4. 
En la tabla se puede apreciar que la fiabilidad según el Alfa Cronbach de los 21 elementos de 
prueba muestra es un valor de 0,848 es un valor mayor a 0,60 es por eso que las afirmaciones tienen 
fiabilidad positiva. 
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Tabla 9: Análisis de fiabilidad por dimensiones 
  Estadísticas de fiabilidad 
FIABILIDAD 
Alfa de Cronbach 
N de 
elementos 
0,734 4 
SENSIBILIDAD 
Alfa de Cronbach 
N de 
elementos 
0,280 4 
SEGURIDAD 
Alfa de Cronbach 
N de 
elementos 
0,339 4 
EMPATIA 
Alfa de Cronbach 
N de 
elementos 
0,604 5 
ELEMENTOS 
TANGIBLES 
Alfa de Cronbach 
N de 
elementos 
0,897 4 
Fuente: construcción propia en base al programa SPSS4. 
 
En la tabla que se muestra anteriormente se puede apreciar la fiabilidad por dimensiones, valorado 
por la cantidad de variables y la fiabilidad según el alfa de Cronbach, donde la dimensión más 
fiable es elementos tangibles con un valor de 0,897 y la menos fiable que se evidencia es 
sensibilidad con un valor a 0,280. 
Después del análisis de fiabilidad a través del programa SPSS4, se hace un análisis estadístico por 
dimensión hallando la media, la mediana, la desviación y la varianza esto gracias al programa 
estadístico SPSS4. 
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Tabla 10: Análisis estadísticos de la dimensión de fiabilidad. 
FIABILIDA
D 
Estadísticos 
    Afirmació
n 1 
Afirmación 
2 
Afirmación 
3 
Afirmación 
4 
N Válido 36 36 36 36 
  Perdido
s 
0 0 0 0 
Media   4,50 4,44 4,75 4,50 
Mediana   5,00 5,00 5,00 5,00 
Des. 
Desviació
n 
  0,775 0,735 0,770 0,775 
Varianza   0,6 0,5 0,6 0,6 
Fuente: construcción propia en base al programa SPSS4. 
 
En esta dimensión como se puede observar los puntajes en la evaluación es positiva, cuyos 
promedios son mayores a 4 siendo esta una de las mejores calificaciones que proporciona el 
usuario. La calificación más alta por parte de los padres de familia fue la afirmación 3 y la de 
puntaje más bajo fue la 2 con un valor de 4,44. 
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Tabla 11: Análisis estadísticos de la dimensión de Sensibilidad. 
SENSIBILIDAD Estadísticos 
    Afirmación 
5 
Afirmación 
6 
Afirmación 
7 
Afirmación 
8 
N Válido 36 36 36 36 
  Perdid
os 
0 0 0 0 
Media   4,69 4,75 4,78 4,86 
Mediana   5,00 5,00 5,00 5,00 
Des. 
Desviaci
ón 
  0,624 0,439 0,540 0,424 
Varianza   0,390 0,193 0,292 0,180 
Fuente: construcción propia en base al programa SPSS4. 
 
Continuando con el análisis de resultados, en la dimensión de sensibilidad se refleja similitud en 
su observación en relación a la dimensión de fiabilidad, esta dimensión también tuvo promedios 
altos que se acercan a 5 en la escala de la percepción del usuario en el marco de calidad del servicio. 
La afirmación que obtuvo la calificación más baja fue la 5 con un valor de 4.69, y la calificación 
más alta de las afirmaciones fue la afirmación 8 con un valor de 4,86 
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Tabla 12: Análisis estadísticos de la dimensión de Seguridad. 
SEGURIDAD Estadísticos 
    Afirmación 
9 
Afirmación 
10 
Afirmación 
11 
Afirmación 
12 
N Válido 36 36 36 36 
  Perdid
os 
0 0 0 0 
Media   4,89 4,53 4,89 4,78 
Mediana   5,00 5,00 5,00 5,00 
Des. 
Desviaci
ón 
  0,398 0,774 0,398 0,540 
Varianza   0,159 0,599 0,159 0,292 
Fuente: construcción propia en base al programa SPSS4. 
 
Lo establecido en la tabla anterior demuestra que los índices de evaluación son altos también para 
esta dimensión, puntajes cercanos a 5, por otro lado, se evidencia que la calificación más baja por 
parte de los usuarios del servicio es para la afirmación 10 con un puntaje de 4,53 y la valoración 
más alta por parte de los padres de familia es para la afirmación 9 y la afirmación 11 juntas con un 
valor de 4,89. 
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Tabla 13: Análisis estadísticos de la dimensión de Empatía. 
EMPATIA Estadísticos 
    Afirmación 
13 
Afirmaci
ón 14 
Afirmaci
ón 15 
Afirmación 
16 
Afirmación 
17 
N Váli
do 
36 36 36 36 36 
  Perd
idos 
0 0 0 0 0 
Media   4,31 4,17 4,56 4,58 4,69 
Mediana   4,00 4,00 5,00 5,00 5,00 
Des. 
Desviaci
ón 
  0,749 0,811 0,695 0,649 0,786 
Varianza   0,561 0,657 0,483 0,421 0,618 
Fuente: construcción propia en base al programa SPSS4. 
 
Para esta dimensión los promedios bajan en relación a las 3 anteriores dimensiones, pero se 
mantienen sobre 4, siendo este un valor bueno en la calificación del servicio por parte de los 
usuarios del IDRF, en la dimensión de empatía se refleja como resultado más bajo la afirmación 
14 con una ponderación por parte del cliente de 4,17 y el valor más alto de la dimensión es de la 
afirmación 17 con un promedio de 4,69. 
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Tabla 14: Análisis estadísticos de la dimensión de Empatía. 
ELEMENTOS 
TANGIBLES 
Estadísticos 
    Afirmación 
18 
Afirmación 
19 
Afirmación 
20 
Afirmación 
21 
N Válido 36 36 36 36 
  Perdido
s 
0 0 0 0 
Media   4,11 4,19 4,78 4,22 
Media
na 
  4,00 4,00 5,00 4,00 
Des. 
Desvi
ación 
  0,979 0,951 0,832 0,832 
Varia
nza 
  0,959 0,904 0,692 0,692 
Fuente: construcción propia en base al programa SPSS4. 
 
Para finalizar el análisis estadístico por dimensión se observa que la dimensión de elementos 
tangibles tienen los promedios más bajos según los usuarios del IDRF, en relación con las otras 4 
dimensiones, evidenciando un promedio más bajo de todos el cual es el de la afirmación 18 con un 
valor de 4.11;como valor más alto de elementos tangibles se establece que es el de la afirmación 
20 el cual tiene un puntaje de 4.78 según la percepción de los padres de familia de las escuelas de 
formación deportiva de municipio de Facatativá.   
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Por otra parte, se estableció un promedio general por dimensión en la tabulación de los resultados 
la cual se expone en la siguiente gráfica.  
 
Tabla 15: Promedios por dimensión 
DIMENSION FIABILIDAD SENSIBILIDAD SEGURIDAD EMPATIA 
ELEMENTOS 
TANGIBLES 
PROMEDIO 4,55 4,77 4,77 4,46 4,33 
Fuente: construcción Propia. 
 
Según esta tabla se puede establecer que la dimensión con puntaje más alto es sensibilidad y 
seguridad, las dos con valores de 4,77 según la evaluación de los padres de familia de las escuelas 
de formación del IDRF, el segundo puntaje en la escala valorativa por dimensión por parte de los 
usuarios fue para la dimensión de fiabilidad con un valor de 4,55, seguido de evidenciar los 3 
puntajes más altos, se evidencia el segundo valor más bajo establecido en la dimensión de empatía 
con un puntaje de 4,46 y como promedio más bajo esta la dimensión de elementos tangibles con 
un valor de 4.33 este el más cercano a 4 que a 5, pero siendo un valor positivo en la evaluación de 
calidad del servicio. 
Articulando el análisis de resultados, se grafica en una tabla de barras los promedios obtenidos por 
dimensión. 
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Tabla 16: Grafica de promedios por dimensión. 
 
Fuente: construcción propia 
Una vez calculados los promedios de cada dimensión, se definirá la ponderación para cada una de 
estas, estableciendo la suma de los 5 promedios, siendo este igual a un 100%; este 100% equivale 
a una constante de 4,76 la cual es el valor por pregunta una división de 100 entre 21 preguntas, 
para finalizar esta ponderación por dimensiones se multiplica la constante por el número de 
preguntas que tiene la dimensión, cuyo resultado es la importancia que tiene cada dimensión en el 
la encuesta.  
Tabla 17: Ponderación por dimensión, 
Ponderación por dimensión 
Fiabilidad 19,9 
Sensibilidad 20,9 
Seguridad 20,9 
Empatía 19,5 
Elementos Tangibles 18,9 
total % 100 
Fuente: construcción propia 
Para finalizar el análisis de los resultados se refleja los casos atípicos con las valoraciones más 
bajas ilustrados en la siguiente tabla. 
005
005 005
004
004
004
004
004
004
005
005
005
005
005
FIABILIDAD SENSIBILIDAD SEGURIDAD EMPATIA ELEMENTOS
TANGIBLES
PROMEDIO DE LAS DIMENSIONES
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Tabla 18: Casos Atípicos 
Variables Casos Disciplina Valor 
Afirmación 1. La escuela de 
formación deportiva cuando promete 
hacer algo en cierto tiempo, lo 
cumple 
2 Discapacidad 2 
Afirmacion3.La escuela de formación 
deportiva presta un servicio completo 
desde la primera vez  
1 Discapacidad 1 
Afirmación 4. La escuela de 
formación deportiva   proporciona 
servicios en el momento que promete 
hacerlo 
1 Discapacidad 2 
Afirmación 14. Las escuelas de 
formación deportiva tienen 
empleados que dan atención personal 
a cada uno de sus usuarios 
1 Patinaje de 
velocidad 
2 
Afirmación 17. La escuela de 
formación ajusta los horarios de 
atención convenientemente para 
todos sus usuarios 
1 Discapacidad 1 
Afirmación 18. La escuela de 
formación deportiva posee equipos 
de aspecto moderno 
1 Discapacidad 1 
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Afirmación 19. Las instalaciones 
físicas de la escuela de formación son 
atractivas. 
3 Discapacidad y 
Taekwondo 
1,7 
Afirmación 20. Los empleados de la 
escuela de formación se ven pulcros. 
2 Discapacidad 1,5 
Afirmación 21. Los materiales 
asociados con el servicio son 
visualmente atractivos para usted 
como usuario 
 
1 Discapacidad 1 
Fuente: construcción propia 
 
Para la interpretación de la siguiente tabla se puede evidenciar que la escuela que más se ve 
reflejada en estos casos de puntaje más bajo es la escuela de discapacidad seguida de taekwondo 
y patinaje de velocidad, se evidencia puntajes bajos en 9 afirmaciones, siendo elementos 
tangibles la dimensión que se está presente en sus 4 afirmaciones, la que le sigue es sensibilidad 
con 3 afirmaciones de las 4 que se establecieron en el instrumento y dos afirmaciones de empatía, 
otro dato que se puede dar es que en la mayoría de casos atípicos está presente la escuela de 
formación de discapacidad, excepto en la afirmación 14 donde está presente la modalidad de 
patinaje de velocidad.  
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7. Discusión 
 
El proyecto de investigación nace de la necesidad que presenta la población del IDRF, la cual 
quiere identificar el nivel de calidad del servicio que prestan las escuelas de formación; por tal 
razón se requiere de una pregunta problema para estructurar un proyecto y que de esta manera 
se logre cumplir los objetivos propuestos. 
Esta pregunta es la siguiente: ¿Cuál es nivel de calidad del servicio en las escuelas deportivas del 
municipio de Facatativá? 
 
 
Dando respuesta a la anterior pregunta se realizó un análisis de calidad a través del modelo 
SERVQUAL, donde se desarrolló una encuesta la cual fue adaptada a nuestro contexto, a partir 
del instrumento original. Esta herramienta se le aplico a los padres de familia o acudientes de 
los deportistas de las escuelas que ofrece el IDRF, y con ello se obtuvieron deducciones válidas 
y confiables, esto garantizando el programa informático SPSS4 de estadística, el cual, bajo el 
formato Alfa de Cronbach, certifica fiabilidad en un porcentaje positivo con la información 
adquirida. 
Referente a la percepción del usuario la calidad del servicio en una evaluación general su 
calificación se aproxima un puntaje excelente, se evidenciaron casos atípicos, pero no alteraron 
por mucho los promedios por dimensión. 
Continuando con la discusión de los resultados se analizó el promedio de cada dimensión y se 
comparó la diferencia entre estas, la primera dimensión en ser estudiada es la dimensión de 
fiabilidad la cual obtuvo un promedio de 4,55, dato que demuestra que la habilidad para ejecutar 
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el servicio prometido en forma fiable y cuidadosa por parte de las escuelas de formación del 
IDRF es bueno. 
Seguido de lo anterior, la segunda dimensión que se detallo sensibilidad la cual tuvo un 
promedio de 4,77 con lo cual se evidencia que la disposición para ayudar a los clientes y la 
prestación de un servicio rápido es efectiva por parte de los empleados y entrenadores del IDRF.   
La siguiente dimensión en ser valorada es la seguridad, con evaluación obtuvo un promedio de 
4,77 al igual que sensibilidad son las dos dimensiones con el más alto puntaje, para seguridad 
con este resultado se puede afirmar que el conocimiento y atención de los entrenadores y 
empleados del IDRF es óptimo y tienen como habilidad inspirar credibilidad y confianza en el 
usuario. 
Por otro lado, se encuentra el valor conseguido por la dimensión de empatía cuyo dato es de un 
promedio de 4,46 lo cual certifica que la muestra de interés y el nivel de atención 
individualizada que ofrece el IDRF es gratificante para sus usuarios, pero en comparación con 
las otras dimensiones es la segunda más baja en su promedio. 
Para finalizar el análisis, la última dimensión en ser estudiada es elementos tangibles la cual 
obtuvo un promedio de 4.33 lo cual hace referencia a que la apariencia de las instalaciones 
físicas, equipo y personal es atractivo para los usuarios, pero puede mejorar, esto debido a que 
es el puntaje más bajo entre las 5 dimensiones. 
En conclusión, el trabajo desarrollado en el IDRF, evidencio un nivel de calidad óptimo en 
relación a la evaluación que realizaron los padres de familia y acudientes de los deportistas o 
usuarios de las escuelas de formación; obteniendo buenas calificaciones, pero con un margen 
de error mínimo, lo cual invita a mejorar para un nivel más alto de calidad del servicio.  
Para este proyecto de investigación se recomienda, que se realice de nuevo una evaluación de 
calidad del servicio a través del modelo SERVQUAL con un índice de población más alto que 
el presente trabajo, siendo el actual proyecto base para una expectativa y medir a futuro una 
nueva percepción. 
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8 .Conclusiones 
 
1. Se logró identificar el estado de calidad del servicio de las escuelas deportivas, a partir de 
la percepción de los usuarios que hacen parte del IDRF, donde se tomó la muestra cuyo 
resultado arrojo que el estado es óptimo con tendencia a pequeñas mejoras. Esto a través 
del modelo de análisis SERVQUAL. 
2. Se determinó el estado del servicio en relación a la dimensión de fiabilidad y sensibilidad, 
conceptos que hacen referencia a la disposición y cumplimiento que ofrece la organización, 
lo cual comprobó que la habilidad que tiene la institución por cumplir lo que se promete en 
el marco de la prestación del servicio, el usuario lo califica como efectivo y la disposición 
para ayudar a los beneficiarios del servicio y dar una atención rápida, es más que favorable 
con un margen negativo muy estrecho pero que si se mejora podría ser excelente. 
3. Se Identificó la percepción que tienen el padre o acudiente con la labor de los funcionarios 
de las escuelas de formación deportiva, esto con base a la dimensión de seguridad y 
empatía, lo cual comprobó que la habilidad del empleado para generar seguridad a partir de 
sus conocimientos es positiva, que comprendido desde la excelencia falta poco para 
lograrlo, también se comprueba que el valor de empatía que tienen los usuarios con los 
entrenadores o funcionarios de las escuelas deportivas es positiva con margen corto para 
mejorar.  
4. Concluyendo este capítulo, el estado de los elementos tangibles, hacen referencia a 
infraestructura, material e indumentaria de los entrenadores, se reconoció que esta 
dimensión obtuvo el puntaje más bajo en comparación a las otras valoraciones, lo cual 
invita a mejorar el estado de la infraestructura de las organizaciones deportivas, adquirir 
material de trabajo atractivo y moderno, como lo propone el modelo y que los entrenadores 
tengan una indumentaria pulcra representando el IDRF. 
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9. Prospectiva  
 
Con base en los resultados obtenidos se recomienda que IDRF y demás organizaciones deportivas 
utilicen herramientas de evaluación las cuales permiten mejorar en todas las dimensiones y ser 
altamente competitivas. 
Por otro lado, se recomienda que el instituto de recreación y deporte de Facatativá diseñe un plan 
de acción para la mejora de la calidad del servicio en base en a la propuesta que expone en la 
siguiente tabla. 
 
Tabla 19: Plan de acción. 
Actividad Tiempo Objetivos  Recursos  
Servicio Capacitación 
al personal de la 
empresa. 
2 días con sesiones de 
2 horas. 
1. Mejorar el 
tiempo de 
atención al 
cliente. 
2. Ofrecer 
servicio de 
calidad. 
Curso de 
capacitación. 
Adquisición de 
material nuevo para 
las prácticas 
deportivas. 
30 días. 1. Mejorar la 
calidad de las 
prácticas 
deportivas. 
Valor por 4.000.000 
para la compra de 
material deportivo 
Dotación de 
indumentaria para los 
entrenadores. 
30 días. 1. Mejorar la 
presentación 
de los 
entrenadores. 
Valor por 6.000.000 
para la compra de 
equipamiento para los 
entrenadores. 
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Investigación de 
cliente perdido. 
15 días. 1. Identificar 
puntos de falla 
y problemas 
del servicio. 
Cuestionario 
Realizar un reporte de 
las actividades del 
personal 
4 días. 1. Conocer 
desempeño del 
personal. 
Director y Sub 
director del IDRF. 
Instalación de buzón 
de sugerencias o 
quejas de las 
organizaciones 
deportivas. 
1 día. 1. Identificar las 
deficiencias en 
el servicio 
Personal para 
instalación y 
Presupuesto para la 
elaboración del 
buzón. 
Fuente: construcción propia. 
 
Finalmente se recomienda analizar la evaluación realizada de manera más profunda, para que esta 
sea la expectativa de un nuevo proyecto con el cual se puedan comparar y analizar las diferencias 
y similitudes, partiendo de que es una investigación novedosa en el país y que se puede seguir 
profundizando en la valoración de calidad del servicio en el deporte, bien sea en organizaciones 
privada o públicas. 
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11. Anexos. 
Tabla 20. Anexo 1. Resumen analítico de antecedentes 1. 
AUTORES: A. Parasuraman, Valarie a. Zeithaml, Leonard L. Berry 
 
DIRECTOR DEL PROYECTO: A. Parasuraman, Valarie a. Zeithaml, Leonard L. Berry 
TITULO DEL PROYECTO: SERVQUAL: A Multiple-Item Scale for Measuring 
Consumer Perceptions of Service Quality (SERVQUAL: escala de elementos múltiples para 
medición percepciones del consumidor de calidad de servicio.) 
 
PALABRAS CLAVES: Calidad, Servicio, Consumidor, Percepción, SERVQUAL 
OBJETIVO GENERAL: Desarrollar un instrumento el cual evalué las percepciones de los 
clientes sobre la calidad del servicio en organizaciones de servicio y venta al por menor 
PROBLEMÁTICA: la problemática de este trabajo es debido que ofrecer una calidad de 
servicio superior parece ser un requisito previo para el éxito, si no la supervivencia, Después 
de una discusión de la conceptualización y operacionalización de la construcción de calidad 
del servicio, procedieron utilizar estos criterios   para construir y refinar una escala de 
elementos múltiples para medir la calidad del servicio. 
METODOLOGIA: El propósito de este artículo es doble: (1) describir el desarrollo de una 
escala de elementos múltiples para medir la calidad del servicio (llamada SERVQUAL) y (2) 
para discutir las propiedades de la escala y las aplicaciones potenciales. Los pasos básicos 
empleados en la construcción de la escala de procedimientos muy paralelos recomendado en 
el paradigma de Churchill (1979) para desarrollar mejores medidas de construcciones de 
mercadeo. A partir de esto los autores quisieron construir el instrumento en base a la teoría 
de calidad, utilizando diferentes ítems para su estructuración, evaluando así cada factor y su 
valides final. Con el pasar de la investigación cada vez los criterios del instrumento eran 
mínimos, ya que en un principio fueron 10 Dimensiones y 92 ítems de evaluación, pero su 
valides no era significativa ya que cada criterio tenía variabilidad en su forma de evaluar; El 
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trabajo se perfecciona con 5 dimensiones y 22 ítem los cuales concluyen los autores que   tiene 
un alto grado de validez y fiabilidad para medir la calidad del servicio.  
CONCLUSIONES: El estudio concluye con un aporte significativo a las organizaciones 
comerciales, obteniendo un instrumento que se adapta a cualquier área ayudando a evaluar a 
sus consumidores identificando los campos que requieren atención general y acción para 
mejorar la calidad del servicio. 
REFERENTE BIBLIOGRAFICO. Tomado de. 
https://www.researchgate.net/publication/200827786_SERVQUAL_A_Multiple-
item_Scale_for_Measuring_Consumer_Perceptions_of_Service_Quality  Referenciado de. 
researchgate.net 
 
Tabla 21. Anexo 2. Resumen analítico de antecedentes 2. 
AUTORES: Salvador Enrique Vázquez Moctezuma 
 
DIRECTOR DEL PROYECTO: Salvador Enrique Vázquez Moctezuma 
TITULO DEL PROYECTO: Medición de la calidad del servicio para agentes de 
suscripción en revistas digitales a través del modelo SERVQUAL.  
PALABRAS CLAVES: Calidad del servicio, Servqual, evaluación de calidad, Servicios de 
información, agente de suscripciones, intermediarios. 
OBJETIVO GENERAL: Determinar las percepciones y expectativas que 31 
administradores de cinco países de Latinoamérica, que contrataron el servicio de gestión de 
accesos a través de agencias de suscripción y de las cuales son los principales verificadores 
de acceso a revistas electrónicas.     determinar las percepciones y expectativas que tienen 31 
administradores de cinco países de Latinoamérica, que contrataron el servicio de gestión de 
accesos a través de agencias de suscripción y de la cual son los principales verificadores de 
accesos a revistas electrónicas. 
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PROBLEMÁTICA: la necesidad de este estudio nace de conocer la calidad del servicio 
ofrecen las agencias de revistas digitales, y como es la percepción del servicio en comparación 
a la expectativa del cliente, también se quiere evidenciar la hipótesis de que muchas agencias 
reconocen que su principal competidor no son otros intermediarios, si no las mismas 
editoriales quienes hacen contacto con sus usuarios y no permiten que exista una suscripción 
a través de una agencia; debido a esto las agencias tienen la necesidad de ofrecer servicios 
con calidad y adquirir un reconocimiento por la atención con sus suscriptores de las revistas. 
METODOLOGIA: Esta investigación, es un estudio exploratorio y descriptivo, usando 
como técnica el instrumento de medición de la calidad del servicio servqual, mismos que fue 
sometido a prueba de fiabilidad alfa de Cronbach, se tomó una muestra de 197 clientes que 
debían cumplir con las siguientes características: hombres o mujeres que viven en argentina, 
Colombia, chile, costa rica, Guatemala y México, entre 25 y 50 años, que laboren en unidades 
de información, asimismo que hayan sido quienes contrataron el servicio de gestión de 
accesos a través de agencias de suscriptores y de la cual sean los principales verificadores de 
accesos a revistas electrónicas. Se adapto el instrumento ya que se utilizaron 21 de los 22 
ítems de evaluación del servqual, se eliminó el ítem cuyo enfoque es de empatía en el apartado 
que se direcciona a la atención personalizada con los clientes esto debido a que son múltiples 
empleados que atienden las solicitudes de los usuarios. Se envió vía correo la encuesta a los 
usuarios para que en 3 días respondieran la solicitud y si mismo determinar por un software 
SPSS 20 y Excel los resultados.  
CONCLUSIONES: El instrumento servqual es una herramienta útil para diagnosticar la 
calidad del servicio de las agencias de suscriptores, ya que está compuesta por cinco 
dimensiones las cuales son elementos tangibles, empatía, seguridad, responsabilidad y 
confiabilidad, pues difícil medir la calidad del servicio con unas sola dimensión o pregunta,  
el cliente es el principal evaluador sobre la calidad del servicio, debido a que este es el usuario 
de este, aunque la evaluación es subjetiva ya que se carece de elementos palpables. Los 
servicios son intangibles de modo que no pueden ser medidos antes de la venta, también los 
resultados pueden verse o sentirse, pero la actividad en si misma es invisible.  
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REFERENTE BIBLIOGRAFICO. Tomado de. 
https://bibliobd.udca.edu.co:2085/central/pagepdf/1687765145/Record/115D9A54B315441
8PQ/1?accountid=47900. Referenciado de. Revista Internacional de Gestión del 
Conocimiento y la Tecnología. ISSN 2255-5684 Vázquez-Moctezuma, S.E. Vol.3 (1). 2015  
 
Tabla 22. Anexo 3. Resumen analítico de antecedentes 3. 
AUTORES: Verónica Morales, Antonio Hernández – Mendoza y Ángel Blanco 
DIRECTOR DEL PROYECTO: Verónica Morales, Antonio Hernández – Mendoza y 
Ángel Blanco. 
TITULO DEL PROYECTO: Evaluación de la calidad en organizaciones deportivas 
adaptación del modelo SERVQUAL. 
PALABRAS CLAVES: Evaluación de programas, servicio de calidad, programas de 
actividad física, análisis de factores, organizaciones deportivas 
RESUMEN DEL PROYECTO: El estudio fue realizado en Málaga España, en el municipio 
Benalmádena, se aplicó el método SERVQUAL de análisis, el cual evalúa el servicio prestado 
por una entidad. En este proyecto se valoró el servicio que presta el patronato deportivo 
municipal, aplicando las encuestas del SERVQUAL que califica a partir de 5 dimensiones las 
cuales son: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatía. Los 
investigadores diseñaron 4 secciones para la ejecución de las encuestas. La primera sección 
determina la expectativa del usuario en relación con el servicio prestado, la segunda sección 
cuantifica las 5 dimensiones del SERVQUAL, la tercera sección mide la percepción del 
usuario de los servicios deportivos adquiridos. La cuarta sección se elaboraron encuestas de 
preguntas abiertas donde el usuario respondía preguntas como: ¿Qué deporte practica? 
¿Cuántos años lleva practicando este deporte? ¿Qué mejora le propone al patronado de 
deportes de municipio? Entre otras buscando especificidad en lo que busca el usuario en el 
servicio deportivo y por último se encuentra la sección adicional donde se buscaba establecer 
el rango de participantes la edad, el género, nivel de formación etc.  
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Todo lo anterior con el fin de mejorar la calidad de servicio prestado por el patronato de 
deportes del municipio de Benalmádena. 
OBJETIVO GENERAL: Evaluar la calidad del servicio en el patronado de deportes del 
municipio de Benalmádena (Málaga-España) a partir de la adaptación del modelo 
SERVQUAL  
PROBLEMÁTICA:  Se puede analizar que el municipio de Benalmádena (Málaga-España) 
cuenta con la necesidad de evaluar la calidad del servicio prestado por el patronado de 
deportes a sus usuarios, por ende se quiso calificar el servicio a partir del modelo de análisis 
SERVQUAL donde se quiere evidenciar las necesidades del usuario y  las mejoras a ejecutar 
en cuanto a las dimensiones propuestas por esta metodología las cuales son elementos 
tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatía.  
METODOLOGIA: En la ejecución del estudio participan 930 usuarios del patronado de 
deportes de Benalmádena (Málaga- España) los cuales decidieron ser parte del estudio de 
manera voluntaria; la información se recolecto de dividiendo la población en tres grupos: el 
primer punto hicieron  parte 240 personas de distintas actividades, donde el rango de edad 
oscilaba entre los 14 y 75 años; la distribución porcentual por genero fue de 60.3 % de mujeres 
y 39.7 % de hombres, en el segundo punto participaron 420 personas de las cuales 274 eran 
usuarios de distintas actividades, cuyo rango de edad era entre los 14 y 75 años, la distribución 
porcentual en género es de 68.4% de mujeres y el 31.6% de hombres, además se encuestaron 
a los participantes de las ligas de futbol el cual era un total de 146 de los cuales el 100% eran 
hombres. En el tercer punto participaron 270 personas donde el rango de edad oscilaba entre 
los 14 y los 75 años; la distribución por género es de 52.7 % para mujeres y 52.3 % para 
hombres, para el cumplimiento de las encuestas colaboraron 28 encuestadores que fueron 
formados previamente para este fin. 
Para finalizar la ejecución metodológica se adaptó el modelo SERVQUAL dividiendo en 5 
secciones de análisis como se nombró anteriormente en el resumen. 
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CONCLUSIONES: La conclusión para este estudio se determina en la importancia de 
evaluar la calidad del servicio deportivo en el municipio de Benalmádena Málaga- España 
respecto a la percepción del usuario valorando las 5 Dimensiones del modelo SERVQUAL, 
para así mismo determinar los factores negativos de la prestación del servicio, y así mismo 
proponer que cada organización deportiva plantee estrategias de calidad y mejora, para que 
el ente eleve su valor en la competencia y adquiera un índice elevado de usuarios que se 
incorporan a la organización.   
REFERENTE BIBLIOGRAFICO: Tomado de 
http://www.redalyc.org/articulo.oa?id=235119253001, Referenciado de Redalyc.org 
 
Tabla 23. Anexo 4. Resumen analítico de antecedentes 4. 
AUTORES: Alberto Nuviala, Alberto Grao-Cruces, Eduardo Fernández Ozcorta, Román 
Nuviala  
DIRECTOR DEL PROYECTO: Alberto Nuviala, Alberto grao-Cruces, Eduardo 
Fernández Ozcorta, Román Nuviala  
TITULO DEL PROYECTO: Asociación entre calidad del servicio deportivo, valor y 
satisfacción de usuarios en España  
 
PALABRAS CLAVES: Calidad, Organizaciones deportivas, satisfacción y valor  
RESUMEN DEL PROYECTO: Este estudio Fue realizado con 2667 usuarios deportistas 
en España con el propósito de comprobar el método de evaluación propuesto por Murray y 
Howat, (2002) en relación con las organizaciones deportivas de España valorando conceptos 
de calidad, valor percibido y satisfacción. Todo esto a través de encuestas cuyos resultados se 
vieron reflejados en ecuaciones estructurales, donde se evidencio que la calidad, el concepto 
que prima para que el valor percibido y la satisfacción del usuario se desarrollen de forma 
positiva, no se encontró relación entre valor y satisfacción; además permite que se continúe 
investigando a favor de esta temática y así mismo las organizaciones deportivas, 
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administradores deportivos y usuarios del deporte se vean beneficiados del  servicio prestado  
y la calidad que brinda cada ente. 
OBJETIVO GENERAL: Comprobar la reproducibilidad del modelo de evaluación de los 
servicios deportivos propuestos por Murray y Howat (2002), en el contexto de las 
organizaciones deportivas en España.  
PROBLEMÁTICA: La problemática de este estudio parte de la necesidad de evaluar la 
calidad, el valor percibido y la satisfacción del usuario en el contexto de las organizaciones 
deportivas, encontrar la relación entre estos 3 conceptos y beneficiar el servicio, para que las 
organizaciones, administradores y usuarios del deporte y el avance que este tipo de 
investigaciones le favorezcan al deporte y su gestión administrativa.    
METODOLOGIA: Los participantes fueron 2667, los cuales eran 66.1 % hombres y 39.9% 
mujeres con una edad media ente los 12 y 25 años, estos sujetos son parte de 78 
organizaciones profesionales de España, las cuales 24 eran entes públicos los cuales fueron 
elegidos al azar, el resto de organizaciones su objetivo como institución era lucrativo, 
La población se caracterizaba porque el 30.6 % tenía estudios universitarios, el 44.8 % era 
bachiller, el 19.6% tenía estudios básicos y el resto de la población carecía de estudios. 
La frecuencia de la población en relación en actividad física se determinaba de la siguiente 
forma: el 35.8% usaba la organización cuatro o más días por semana, el 62.9% frecuentaba la 
institución dos o tres días semanales y el 1.3 % una vez por semana o menos. En cuanto el 
tiempo de actividad deportiva se caracterizaba: el 42.5% dedicaba a las actividades deportivas 
60 minutos o menos por sesión, el 29.1% entre 60 y 90 minutos y el restante que era el 28.4% 
su tiempo de actividad era más de 90 minutos. 
Los datos fueron recolectados mediante el cuestionario EPOD2, el cual está compuesto por 
25 ítems de respuesta alternativa los cuales calificaban 1 muy en desacuerdo y 5 muy de 
acuerdo, donde las áreas que se evaluaron fueron: calidad percibida 20 ítems, satisfacción 4 
ítems y valor del servicio 1 ítem. Seguido de esto se realizó un trabajo de campo donde 
primeramente los participantes desarrollaron la actividad de manera voluntaria, previamente 
solicitando una autorización a las organizaciones. El tiempo determinado para cuestionario 
fue 15 minutos.      
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CONCLUSIONES: Como conclusión este estudio propone que las futuras investigaciones 
deben soportar la búsqueda con más bases teóricas y añadiéndole otro concepto el cual es 
fidelidad del usuario para obtener la relación con valor percibido y satisfacción y así mismo 
abordar con más objetividad futuros estudios y contribuir con la literatura para generar un 
avance en diferentes contextos como geográficos y culturales. 
REFERENTE BIBLIOGRAFICO. Tomado de 
http://www.scielo.org.co/pdf/rups/v14n2/v14n2a15.pdf, referenciado de Revista Scielo. 
 
Tabla 24. Anexo 5. Resumen analítico de antecedentes 5. 
AUTORES: Edis Mauricio Sanmiguel Jaimes, Martha Ximena Rivera Franco, Nelson 
Omar Mancilla Medina, Hugo Ballesteros Monsalve.  
DIRECTOR DEL PROYECTO: Edis Mauricio Sanmiguel Jaimes, Martha Ximena Rivera 
Franco, Nelson Omar Mancilla Medina, Hugo ballesteros Monsalve.  
TITULO DEL PROYECTO: Medición de la calidad percibida en el servicio mediante la 
herramienta SERVQUAL en tiendas de café en Santander, Colombia.  
PALABRAS CLAVES: Calidad, Calidad del servicio, Calidad percibida del servicio, 
SERVQUAL, tiendas de café.  
OBJETIVO GENERAL: Evaluar el modelo de atención al cliente en tiendas especializadas 
de café mediante la aplicación del cuestionario SERVQUAL.  
PROBLEMÁTICA: En Colombia el consumo de café h estado en disminución, siendo uno 
de los países productores, con consumo más bajo, consumo estimado en 1,81 kg de café verde 
para el año 2010; por tal razón el gremio desarrollo un programa el cual pretende aumentar 
en un 30 % el consumo interno, se pretende evaluar la calidad con la que se atiende el cliente 
en las tiendas especializadas de café para que su consumo aumente a través de un plan de 
acción en base a los resultados de la valoración, 
METODOLOGIA: La investigación se desarrolló con los usuarios habituales de las tiendas 
especializadas en café de los municipios de socorro y san gil Santander, se realizó una prueba 
piloto que se dividió en dos etapas, la primera se basó en identificar las tiendas especializadas 
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en café encontrándose 2 en el municipio de Socorro y tres tiendas en el municipio de San Gil.  
Y siendo así se le les aplico la encuesta SERVQUAL, adaptada a las tiendas de café. Para la 
aplicación del modelo SERVQUAL, se tuvo en cuenta l escala de Likert donde 1 es totalmente 
insatisfecho y 5 es totalmente satisfecho, los cuestionarios los diligenciaron 96 clientes que 
frecuentaban las tiendas especializadas en café durante el mes de abril del 2013; para los 
resultados se utilizó Excel y un software SPSS para obtener la medida, la varianza, la 
desviación estándar y el coeficiente de variación por cada dimensión analizada.  
CONCLUSIONES: El modelo SERVQUAL es un instrumento poderoso para identificar la 
calidad del servicio desde la perspectiva del cliente, tiene un 95 % de confianza, este 
instrumento no se encuentra estandarizado para servicios de esta índole. Todos los ítems 
evaluados lograron un nivel de satisfacción inferior a las expectativas, la dimensión de 
capacidad de respuesta fue la que genero la brecha más alta en la relación entre percepción y 
expectativa seguido por la dimensión de fiabilidad y empatía confirmando que las tiendas 
tenían un servicio bajo.       
REFERENTE BIBLIOGRAFICO. Tomado de. 
https://bibliobd.udca.edu.co:2085/docview/1860725478/fulltextPDF/1839D68AFC414CD8
PQ/1?accountid=47900. Referenciado de. Criterio Libre • Vol. 13 • No. 23 • Bogotá 
(Colombia) • Julio - diciembre 2015 • Pp. 145-164 
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Tabla 25. Anexo 6. Marco teórico 
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Anexo 7. CD Resultados, Fotos y Encuestas. 
 
